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Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui: (1) Penerapan prinsip-prinsip 
kepemimpinan kepala sekolah, (2) mutu layanan administrasi pendidikan Sesuai 
Dengan Konsep TQM (Total Quality Management) dan (3) Efektivitas penerapan 
prinsip-prinsip kepemimpinan kepala sekolah terhadap peningkatan mutu layanan 
administrasi pendidikan di SMA Islam Al-Azhar 12 Makassar Sesuai Dengan Konsep 
TQM (Total Quality Management). 
Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode deskriptif dengan 
pendekatan kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini yaitu pegawai dan siswa di 
SMA Islam Al-Azhar 12 Makassar yang jumlahnya 62. Tehnik pengumpulan data 
menggunakan metode angket dan interview untuk variabel efektivitas penerapan 
prinsip-prinsip kepemimpinan kepala sekolah dan mutu layanan administrasi 
pendidikan Sesuai Dengan Konsep TQM (Total Quality Management). Tehnik 
analisis data digunakan yaitu statistik deskriptif dan statistik inferensial untuk 
hipotesis yaitu uji t. 
Berdasarkan hasil peneltian dapat disimpulkan: (1) Penerapan  prinsip-prinsip 
kepemimpinan kepala sekolah berada dalam kategori sedang yaitu sebesar 62%. (2) 
mutu layanan administrasi pendidikan di SMA Islam Al-Azhar 12 Makassar Sesuai 
Dengan Konsep TQM (Total Quality Management) berada dalam kategori sedang 
yaitu sebesar 63%. (3) Penerapan prinsip kepemimpinan kepala sekolah efektif 
terhadap mutu layanan administrasi pendidikan dengan (thitung >  ttabel atau 10,368 > 
2,000). Konstribusi atau sumbangan efektivitas penerapan prinsip kepemimpinan 
kepala sekolah terhadap mutu layanan administrasi pendidikan sebesar 64%. Model 
hubungan antara variabel X dan Y adalah Y = 9,373 + 0,772 X model ini signifikan 
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BAB I  
PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang  
Di antara dampak globalisasi dalam dunia pendidikan adalah semakin 
menguatnya tuntutan terhadap mutu pendidikan. Pendidikan yang bermutu menuntut 
individu-individu yang kreatif, inovatif dan produktif. Sehingga dapat dikatakan 
bahwa hanya bangsa dengan pendidikan yang bermutu yang dapat bersaing secara 
global. 
Pendidikan termaksuk kategori pelayanan jasa (service) yang dilaksanakan 
oleh lembaga penyelenggaraan pendidikan atau satuan pendidikan bagi dan untuk 
kepentingan masyarakat. Pendidikan harus diorientasikan pada peningkatan mutu 
pelayanan agar tercipta proses pendidikan yang menyenangkan dan memuaskan 
sehingga mendorong peserta didik untuk semangat belajar yang pada akhirnya 
diharapkan dapat menghasilkan output pendidikan yang bermutu. Undang-undang No 
20 Tahun 2003 tentang sistem pendidikan Nasioanal mengamanatkan pendidikan 
adalah usaha sadar dan terencana untuk mewujudkan suasana belajar  dan proses 
pembelajaran agar peserta didik secara aktif mengembangkan potensi dirinya untuk 
memiliki kekuatan spiritual keagamaan, pengendalian diri, kepribadian, kecerdasan, 
ahlak mulia serta keterampilan yang diperlukan dirinya, masyarakat bangsa dan 
 
 
Negara.1 Salah satu implikasi dari rumusan pendidikan tersebut adalah perlunya 
peningkatan mutu pendidikan dalam berbagai aspek, jenis, jenjang dan satuan 
pendidikan yang terhimpun dalam sistem pendidikan nasional. 
Layanan merupakan sebuah proses pemberian jasa (service delivery) dari 
produsen kepada pelanggan (costumer). Layanan yang bermutu adalah layanan yang 
dapat memenuhi atau bahkan melebihi kebutuhan yang diharapkan oleh pengguna 
jasa layanan.2 Menurut Kotler kepuasan adalah hasil yang dirasakan oleh konsumen 
yang mengalami kinerja sebuah lembaga yang sesuai dengan harapannya. 
Mutu layanan merupakan faktor penting dan integral dalam pendidikan. 
Menurut Colby & Witt3 mutu layanan pendidikan merupakan outcome dari interaksi 
antara lingkungan belajar yang kondusif, peserta didik dan pendidik, materi 
pembelajaran (materi, kurikulum dan standar) dan proses pembelajaran di kelas. 
Menurut Srinadi dan Nilasukmawati pengukuran mutu pelayanan merupakan 
elemen penting dalam menyediakan pelayanan yang lebih baik, lebih efisien dan 
lebih efektif. Oleh karena itu, mutu pelayanan harus dimulai dari kebutuhan 
konsumen akan pelayanan dan berakhir pada persepsi konsumen akan mutu 
pelayanan yang diberikan.  
                                               
1 Hasbullah, Dasar-dasar  Ilmu Pendidikan, (Jakarta: Rajawali Pers, 2012), h. 4. 
2 Asep Moh Ridwan, “Pengaruh Kepemimpinan Kepala Madrasah dan Pemanfaatan Fasilitas 
Pendidikan Terhadap Mutu Layanan Akademik Pada Madrasah Aliyah Negeri Di Kabupaten Cianjur”, 
Skripsi (Jakarta: Universitas Pendidikan Indonesia, 2013), h. 5. 
3 J. Colby & M. Witt, Defining Quality In Education (New York: United Nations Children’s 
fun, 2000), h. 30. 
 
 
Banyak faktor yang menentukan mutu layanan di sekolah, menurut Tilaar 
faktor-faktor tersebut antara lain, dedikasi dan disiplin, jujur, inovatif, tekun, ulet, 
sumber daya manusia dan kepemimpinan.4 
Aktifitas mengatur sumber daya untuk menunjang berlangsungnya proses 
pendidikan yang bermutu memerlukan pengelolaan atau administrasi pendidikan 
secara profesional, terorganisir dan terencana. Oleh karena itu peran kepemimpinan 
kepala sekolah sangat penting.  
Kepemimpinan pendidikan adalah suatu proses mempengaruhi, 
mengkoordinasi, dan menggerakan perilaku orang lain serta melakukan perubahan 
kearah yang lebih positif dalam mengupayakan keberhasilan pendidikan. 
Selain definisi diatas ditemukan pula istilah kepemimpinan dalam 
terminology Islam. Dalam Al-Qur’an istilah kepemimpinan diungkapkan dengan 
istilihah khalifah. Sebagaimana firman Allah pada qur’an surah Al-baqarah sebagai 
berikut: 
   Î) r tA$s%   /u Ïps3Í´ ¯» n=yJ ù=Ï9  ÎoTÎ) ×@ Ïã% y`  Îû ÇÚ ö F{ $# Zpxÿ Î=yz ( ÇÌÉÈ  
Terjemahannya: 
Ingatlah ketika Tuhanmu berfirman kepada para malaikat: "Sesungguhnya 
Aku hendak menjadikan seorang khalifah di muka bumi." (Q.S Al-baqarah: 
30)5 
                                               




Selain kata khalifah disebut juga kata ulil amri. Kata ulil amri berarti pemimpin 
tertinggi dalam masyarakat islam, sebagaimana firman Allah swt, sebagai berikut: 
$ pkr'¯» t tûïÏ%©!$# (#þqãYtB#uä (#qãè ÏÛr& ©!$# (#qãè ÏÛr&ur tAqß §9$#  Í< 'ré&ur ÍöD F{$# óOä3ZÏB (  ÇÎÒÈ  
Terjemahannya: 
Hai orang-orang yang beriman, taatilah Allah dan taatilah Rasul (nya), dan 
ulil amri di antara kamu. (Q.S An-nisaa’: 59)6 
 
Berdasarkan ayat Al-qur’an di atas, maka dapat disimpulkan bahwa 
kepemimpinan dalam islam itu adalah kegiatan menuntun, membimbing, memandu 
dan menunjukkan jalan yang diridhai Allah swt. 
Kepala sekolah adalah tenaga edukatif yang berperan untuk mengatur dan 
mengelola sekolah agar terciptanya suasana yang kondusif sehingga tercapai tujuan 
pendidikan secara efektif dan efisien. 
Sebagai pemimpin, kepala sekolah  memiliki posisi sentral dalam 
menciptakan dan mengendalikan mutu sekolah yang dipimpinnya. Kepala sekolah 
dapat menentukan arah dan tujuan sekolah. Kegagalan maupun keberhasilan sekolah 
ditentukan oleh kepala sekolah.  
                                                                                                                                      
5 Departemen agama, Al-qur’an dan Terjemahannya, (Bandung: Diponegoro, 2001), h. 6. 
6 Departemen Agaman, h. 69. 
 
 
Kepemimpinan kepala sekolah merupakan salah satu penentu keberhasilan 
suatu sekolah. Oleh karena itu, kepala sekolah harus memahami peran dan tanggung 
jawab yang diembannya. Menurut Wahjosumijo7 ada dua peranan penting kepala 
sekolah, yaitu kepala sekolah berperan sebagai kekuatan sentral yang menjadi 
kekuatan penggerak kehidupan sosial dan kepala sekolah harus memahami tugas dan 
fungsinya demi keberhasilan sekolah, serta memiliki kepedulian kepada staf dan 
siswa.  
Peranan strategis kepala sekolah dalam meningkatkan mutu sekolah 
khususnya pelayanan yang bermutu yaitu dengan memenuhi kepuasan dari 
pelanggan. Kepuasan pelanggan meliputi banyak hal, dari hasil observasi yang 
dilakukan, peneliti melihat bahwa meskipun pelayanan yang dinilai beberapa orang 
sudah memenuhi harapan ada juga beberapa dari responden yang memiliki pendapat 
bahwa pelayanan masih belum memenuhi harapan mereka.  
Berdasarkan penelitian diatas, maka penulis tertarik untuk mengambil 
penelitian dengan judul “Evektifitas Penerapan Prinsip-Prinsip Kepemimpinan 
Kepala Sekolah Terhadap Peningkatan Mutu Layanan Administrasi Pendidikan Di 
SMA Islam Al-Azhar 12 Makassar Sesuai Dengan Konsep TQM (Total Quality 
Management).” 
 
                                               
7 Wahjosumijo, Kepemimpinan Kepala Sekolah (Jakarta: Raja Grafindo, 2002), h.  82. 
 
 
B. Rumusan Masalah  
1. Bagaimana penerapan prinsip-prinsip Kepemimpinan Kepala Sekolah Di 
SMA Islam Al-Azhar 12 Makassar ? 
2. Bagaimana mutu layanan administrasi pendidikan di SMA Islam Al-Azhar 12 
Makassar sesuai konsep TQM (Total Quality Management)? 
3. Apakah penerapan prinsip-prinsip kepemimpinan Kepala Sekolah efektif 
terhadap peningkatan mutu layanan administrasi pendidikan Di SMA Islam 
Al-Azhar 12 Makassar sesuai konsep TQM (Total Quality Management)? 
C. Hipotesis  
Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian, 
dimana rumusan masalah penelitian telah dinyatakan dalam bentuk kalimat 
pertanyaan.8 
Dalam hal ini, Hipotesis yang diajukan untuk menguji data yang diperoleh 
adalah sebagai berikut: 
1. Hipotesis Nihil (H0) 
Penerapan prinsip-prinsip kepemimpinan kepala sekolah tidak efektif terhadap 
peningkatan mutu layanan administrasi pendidikan di SMA Islam Al-Azhar 12 
Makassar Sesuai Dengan Konsep TQM (Total Quality Manajement). 
 
                                               
8 Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan: Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D 
(Bandung: Alfabeta, 2015), h. 97. 
 
 
2. Hipotesis Alternatif (H1) 
Penerapan prinsip-prinsip kepemimpinan kepala sekolah efektif terhadap 
peningkatan mutu layanan administrasi pendidikan di SMA Islam Al-Azhar 12 
Makassar Sesuai Dengan Konsep TQM (Total Quality Manajement). 
D. Definisi Operasional  
Guna memahami secara utuh uraian penulis dalam penelitian yang berjudul 
“Evektifitas Penerapan Prinsip-Prinsip Kepemimpinan Kepala Sekolah Terhadap 
Peningkatan Mutu Layanan Administrasi Pendidikan Di SMA Islam Al-Azhar 12 
Makassar Sesuai Dengan Konsep TQM (Total Quality Management)”, maka penulis 
terlebih dahulu menjelaskan beberapa hal yang dianggap memiliki peranan penting 
dalam membangun teori konsep tersebut, yakni:  
1. Efektivitas prinsip-prinsip kepemimpinan kepala sekolah 
Efektivitas berasal dari kata dasar efektif. Menurut Kamus Besar Bahasa 
Indonesia, kata efektif mempunyai arti efek, pengaruh, akibat atau dapat membawa 
hasil. Jadi, efektivitas adalah keaktifan, daya guna, adanya kesesuaian dalam suatu 
kegiatan orang yang melaksanakan tugas dengan sasaran yang dituju. Efektivitas pada 
dasarnya menunjukkan pada taraf tercapainya hasil, sering atau senantiasa dikaitkan 
dengan pengertian efisien, meskipun sebenarnya ada perbedaan diantara keduanya. 
Menurut Sondang P. Siagian efektivitas adalah pemanfaatan sumber daya, 
sarana dan prasarana dalam jumlah tertentu yang secara sadar ditetapkan sebelumnya 
 
 
untuk menghasilkan sejumlah barang atas jasa kegiatan yang dijalankannya. 
Efektivitas menunjukkan keberhasilan dari segi tercapai tidaknya sasaran yang telah 
ditetapkan. Jika hasil kegiatan semakin mendekati sasaran, berarti makin tinggi 
efektivitasnya. 
Jadi dapat disimpulkan bahwa efektivitas adalah suatu keadaan yang 
menunjukkan sejauh mana rencana dapat tercapai. Semakin banyak rencana yang 
dapat dicapai, semakin efektif pula kegiatan tersebut, sehingga kata efektivitas dapat 
juga diartikan sebagai tingkat keberhasilan yang dapat dicapai dari suatu cara atau 
usaha tertentu sesuai dengan tujuan yang hendak dicapai. 
Pemimpin adalah orang yang tugasnya memimpin, sedangkan kepemimpinan 
adalah bakat dan atau sifat yang harus dimiliki seseorang, baik dalam menerjakan 
sesuatu atau tidak mengerjakan sesuatu.  
Secara etimologis istilah kepemimpinan dalam kamus bahasa Inggris-
Indonesia Jhon Echols merupakan terjemahan dari kata leadership (bahasa Inggris), 
yang berarti kepemimpinan.9 Sementara itu, kata kepemimpinan berasal dari akar 
kata pemimpin, yang berarti seseorang yang dikenal oleh dan berusaha untuk 
mempengaruhi para pengikutnya, untuk merealisasikan apa yang menjadi visinya.10 
                                               
9 Jhon M. Echols dan Hasan Sadily,  Kamus Inggris-Indonesia,  (Jakarta: Gramedia, 1997) 
hal. 351. 
10 Syaiful Sagala, Kemampuan Profesional Guru dan Tenaga Kepemimpinan, 
Memberdayakan Guru, Tenaga Kependidikan dan Masyarakat dalam Manajemen Sekolah,  (Bandung: 
Alfabeta, 2009),   h.  214. 
 
 
Dalam pengertian terminology terdapat beberapa pengertian kepemimpinan 
yang dikemukakan oleh beberapa ahli. Dalam Ensiklopedi Umum diterangkan bahwa 
kepemimpinan adalah, hubungan yang erat antara seseorang dengan sekelompok 
manusia kerena adanya kepentingan bersama, hubungan itu ditandai oleh tingkah laku 
yang tertuju dan terbimbing dari pada manusia yang seorang itu. Manusia atau orang 
ini biasanya disebut dengan memimpin atau pemimpin, sedang kelompok manusia 
yang mengikutinya disebut yang dipimpin.11  
Prinsip-prinsip kepemimpinan kepala sekolah yang dapat mengarahkan 
seseorang untu menjadi pemimpin yang efekktif, adapun prinsip-prinsip 
kepemimpinan yang dikaji dari segi perilaku dan kepribadian pemimpin dan peran 
penting seorang pemimpin menurut Toman Sony Tambunan12 terdiri dari, prinsip 
melayani, prinsip membuat keputusan, prinsip keteladanan, prinsip bertanggung 
jawab, dan prinsip bekerja sama.  
2. Mutu layanan administrasi pendidikan sesuai konsep TQM (Total Quality 
Management). 
Secara teori administrasi adalah melayani secara intensif. Sedangkan secara 
etimologis administrasi dalam bahasa ingris “administer” yaitu kombinasi dari kata 
latin yang terdiri  dari ad dan ministare yang berarti “to serve” melayani, membantu, 
dan memenuhi. Jadi, secara etimologis administrasi adalah melayani secara intensif. 
                                               
11 Pringgodigdo. Ensiklopedi Umum, (Yogyakarta: Kanisius, 1993),  h.  549. 
12 Toman Sony Tambunan, Pemimpin dan Kepemimpinan (Cet I; Yogyakarta: Graha Ilmu, 
2015), h. 69-70. 
 
 
Menurut Henri Fayol administrasi adalah fungsi dalam organisasi niaga yang 
unsur-unsurnya adalah perencanaan, pengorganisasian, pemberian perintah, 
pengkoordinasian, dan pengawasan administrasi merupakan suatu proses yang 
menyeluruh dan terdiri dari berbagai kegiatan yang berhubungan dan bersambungan.  
Sedangkan menurut Sondang P. Siagian admnistrasi adalah keseluruhan 
proses pelaksanaan daripada keputusan yang telah diambil dan pelaksanaan itu pada 
umumnya dilakukan oleh dua orang atau lebih untuk mencapai tujuan yang telah 
ditentukan sebelumnya.13  
Layanan administrasi yang bermutu sesuai konsep TQM (Total Quality 
Management) apabila, Kualitas meliputi usaha memenuhi atau melebihi harapan 
pelanggan, Kualitas mencakup produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan, 
Kualitas merupakan kondisi yang selalu berubah (apa yang dianggap berkualitas saat 
ini mungkin dianggap kurang berkualitas pada saat yang lain), Kualitas merupakan 
suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan 
lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Layanan admnistrasi juga 
bermutu apabila berorientasi pada kepuasan pelanggan, dimana pelayanan yang 
diberikan harus cepat, tepat, accessible (mudah di akses) dan memuaskan. Dan 
komitmen jangka panjang, maksudnya pelayanan yang diberikan harus lebih baik dari 
sebelumnya dan selalu mengedepankan kualitas.  
                                               
13Sondang P. Siagian, Administrasi Pembangunan,  (Jakarta: Gunung Agung, 1985),  h. 2. 
 
 
E. Kajian Pustaka 
Peningkatan Mutu Layanan Administrasi Pendidikan Di SMA Islam Al-Azhar 
12  Makassar Sesuai Dengan Konsep TQM (Total Quality Manajemen)”. Penulis 
belum menemukan topik yang sama dengan penelitian yang penulis lakukan. Setelah 
penulis mencari penelitian yang secara langsung berkaitan dengan “Efektivitas 
Penerapan Prinsip-Prinsip Kepemimpinan Kepala Sekolah Terhadap Namun ada 
beberapa judul skripsi secara tidak langsung berkaitan dengan tema pembahasan ini 
diantaranya yaitu: 
Penelitian yang dilakukan oleh Asep Moh Ridwan14 mahasiswa Universitas 
Pendidikan Indonesia tahun 2013 dengan judul “Pengaruh Kepemimpinan Kepala 
Madrasah Dan Pemanfaatan Fasilitas Pendidikan Terhadap Mutu Layanan 
Akademik Pada Madrasah Aliyah Di Kabupaten Cianjur”. Penelitian ini membahas 
tentang mutu layanan akademik pada madrasah aliyah dilihat dari faktor-faktor yang 
mempengaruhinya. Mutu layanan di madrasah dipengaruhi oleh berbagai faktor 
diantaranya yaitu kepemimpinan kepala madrasah dan pemanfaatan fasilitas 
pendidikan. Keterkaitan mutu layanan akademik di madrasah dengan berbagai faktor 
yang dipengaruhinya, dilihat dari perspektif administrasi pendidikan.  
                                               
14 Asep Moh Ridwan, “Pengaruh Kepemimpinan Kepala Madrasah dan Pemanfaatan Fasilitas 
Pendidikan Terhadap Mutu Layanan Akademik Pada Madrasah Aliyah Negeri Di Kabupaten Cianjur”.  
 
 
Penelitian yang dilakukan oleh Surip15 Universitas Muhammadiyah Surakarta 
Tahun 2005 dengan judul “efektivitas kepemimpinan kepala sekolah”. Penelitian ini 
membahas tentang kepala sekolah dalam menjalankan fungsi sebagai pemimpin 
lembaga pendidikan dan pencapaian prestasi sekolah yang dihasilkan sebagai 
sumbangan prestasi yang diberikan oleh kepala sekolah. 
Penelitian yang dilakukan oleh Lusi Rakasiwi16 Universitas Muhammadiyah 
Surakarta Tahun 2015 dengan judul “analisis kualitas pelayanan akademik dan 
ketersediaan sarana akademik biro administrasi akademik terhadap kepuasan 
mahasiswa universitas muhammadiyah Surakarta 2015”. Penelitian ini membahas 
pengaruh kualitas pelayanan administrasi akademik dan sarana akademik terhadap 
kepuasan mahasiswa.  
Sedangkan buku yang menjadi acuan penulis adalah: pertama, penulis 
Wahjosumijo “Kepemimpinan Kepala Sekolah” yang di dalamnya membahas tentang 
bagaimana seorang kepala sekolah melakukan proses administrasi sekolah, serta 
melalui pendekatan teoritis dan filosofis yang berbagai macam teori pengetahuan, 
wawasan, dan permasalahan yang diperlukan dan dihadapi oleh para kepala sekolah. 
Kedua, penulis Toman Sony Tambunan “Pemimpin Dan Kepemimpinan” yang di 
dalamnya membahas tentang konsep dasar pemimpin dan kepemimpinan, serta 
                                               
15 Surip, “Efektivitas Kepemimpinan Kepala Sekolah”, Tesis (Surakarta: Program 
Pascasarjana, 2005). 
16 Lusi Rakasiwi, “Analisis Kualitas Pelayanan Akademik Dan Ketersediaan Sarana 
Akademik Biro Administrasi Akademik Terhadap Kepuasan Mahasiswa Universitas Muhammadiyah 
Surakarta 2015”, Skripsi (Surakarta: Fak. Keguruan dan Ilmu Pendidikan, 2015). 
 
 
menjelaskan beberapa hal yang mendukung seorang pemimpin dalam menjalankan 
peran kepemimpinannya secara efektif. Ketiga, penulis Edward Sallis “Total Quality 
Management in Education” yang di dalamnya membahas tentang konsep budaya 
mutu dan relevansinya dengan dunia bisnis maupun instansi pendidikan. Keempat, 
penulis Daryanto dan Ismanto Setyobudi “Konsumen dan Pelayanan Prima” yang di 
dalamnya membahas tentang perilaku konsumen dan memberikan pelayanan prima 
sesuai dengan harapan konsumen.  
Skripsi dan tesis yang disebutkan di atas dapat diketahui bahwa apa yang 
hendak penulis teliti pada dasarnya berbeda. Karena disini penulis lebih menekankan 
pada implementasi prinsip-prinsip kepemimpinan kepala sekolah terhadap 
peningkatan mutu layanan administrasi pendidikan sesuai konsep TQM (Total 
Quality Management).  
F. Tujuan dan Kegunaan Penelitian  
1. Tujuan Penelitian  
Sesuai dengan masalah yang diteliti, maka tujuan dari penelitian ini adalah 
sebagai berikut : 
a. Untuk mengetahui penerapam prinsip-prinsip Kepemimpinan Kepala Sekolah Di 
SMA Islam Al-Azhar 12 Makassar. 
b. Untuk mengetahui mutu layanan administrasi pendidikan Di SMA Islam Al-
Azhar 12 Makassar sesuai konsep TQM (Total Quality Management). 
 
 
c. Untuk mengetahui efektivitas penerapan prinsip-prinsip kepemimpinan kepala 
sekolah terhadap peningkatan mutu layanan administasi Pendidikan Di SMA 
Islam Al-Azhar 12 Makassar Sesuai Dengan Konsep TQM (Total Quality 
Management). 
2. Kegunaan Penelitian  
a. Untuk Fakultas  
Memberikan wawasan dan pengetahuan dalam hal pendidikan serta 
memberikan masukan kepada peneliti lain yang ingin mengadakan penelitian sejenis 
penelitian ini bisa dijadikan acuan dan referensi untuk mengadakan penelitian. 
b. Untuk peneliti  
Bisa memahami bahwasanya apabila kepemimpinan kepala sekolah 
menerapkan konsep TQM  (Total Quality Management) dalam hal kualitas pelayanan 












A. Tinjauan Tentang Efektivitas Prinsip-Prinsip Kepemimpinan Kepala Sekolah 
1. Pengertian Kepemimpinan  
Kepemimpinan secara harfiah berasal dari kata pimpin. Kata pimpin 
mengandung pengertian mengarahkan, membina atau mengatur, menuntun dan juga 
menunjukkan ataupun mempengaruhi. Pemimpin mempunyai tanggung jawab baik 
secara fisik maupun spiritual terhadap keberhasilan aktivitas kerja dari yang 
dipimpin. 
Kepemimpinan merupakan salah satu faktor yang sangat penting dalam suatu 
organisasi karena sebagian besar keberhasilan dan kegagalan suatu organisasi 
ditentukan oleh kepemimpinan dalam organisasi tersebut.  
Menurut sondang P. Siagian kepemimpinan merupakan motor penggerak dari 
semua sumber-sumber dan alat-alat (resource) yang tersedia bagi suatu organisasi. 
Tugas dasar pemimpin adalah membentuk dan memelihara lingungan dimana 
manusia bekerja sama dalam suatu kelompok yang terorganisir dengan baik, 
menyelesaikan tugas mencapai tujuan yang telah ditetapkan.17  
                                               




Menurut Bass, kepemimpinan merupakan suatu interaksi antara anggota suatu 
kelompok sehingga pemimpin merupakan agen pembaharu, agen perubahan, orang 
yang perilakunya akan lebih mempengaruhi orang lain daripada perilaku orang lain 
yang mempengaruhi mereka, dan kepemimpinan itu sendiri timbul ketika satu 
anggota kelompok mengubah motivasi kepentingan anggota lainnya dalam 
kelompok.18 
Kepemimpinan merupakan suatu produk dari interaksi individu-individu 
dalam suatu kelompok/organisasi. Oleh karena itu, kepemimpinan dapat diartikan 
suatu bentuk persuasi, pembinaan, dan pengembangan individu dan atau kelompok 
orang-orang tertentu melalui suatu interaksi (human relation) dan motivasi yang tepat 
agar mereka mau bekerja sama untuk memajukan tujuan organisasi. Hal ini sejalan 
dengan pandangan Edwin A. Locke yang mengemukakan bahwa kepemimpinan 
adalah, “proses membujuk (inducting) orang-orang lain untuk mengambil langkah 
menuju suatu sasaran bersama. Definisi ini mengategorikan tiga elemen19 yaitu : 
1) Kepemimpinan merupakan suatu konsep relasi (relation concept) 
2) Kepemimpinan merupakan suatu proses  
3) Kepemimpinan harus membujuk orang-orang lain untuk mengambil 
tindakan 
                                               
18 Engkoswara dan Aan Komariah,  Administrasi pendidikan, (Bandung: Alfabeta, 2012),  h. 
177. 
19 Uhar Suharsaputra,  Administrasi Pendidikan Edisi revisi,  (Bandung: PT Refika Aditama, 
2013),  h. 128. 
 
 
George R. Terry mengartikan bahwa kepemimpinan adalah aktivitas untuk 
mempengaruhi orang-orang supaya diarahkan mencapai tujuan organisasi. 
Kepemimpinan meliputi proses mempengaruhi dalam menentukan tujuan organisasi, 
memotivsi perilaku pengikut untuk mencapai tujuan, mempengaruhi untuk 
memperbaiki kelompok dan budayanya.  
Martinis Yamin dan Maisah kepemimpinan adalah suatu proses 
mempengaruhi yang dilakukan oleh seseorang dalam mengelola anggota 
kelompoknya untuk mencapai tujuan organisasi. Kepemimpinan merupakan bentuk 
strategi atau teori memimpin yang tentunya dilakukan oleh orang yang biasa kita 
sebut sebagai pemimpin. Pemimpin adalah seseorang dengan wewenang 
kepemimpinannya mengarahkan bawahannya untuk mengerjakan sebagian dari 
pekerjaannya dalam mencapai tujuan.  
Dari beberapa pendapat diatas terlihat bahwa kepemimpinan merupakan 
aktivitas membujuk orang lain dalam suatu kelompok agar mau bekerja sama untuk 
mencapai tujuan bersama yang kegiatannya meliputi membimbing, mengarahkan, 
memotivasi, tindakan atau tingkah laku orang lain. Ini berarti bahwa konstribusi 
kepemimpinan bagi perkembangan organisasi akan ditentukan oleh bagaimana 
seorang pemimpin berperan dalam menjalankan fungsinya bagi kehidupan organisasi. 
Faktor keberhasilan seorang pemimpin salah satunya tergantung dengan tehnik 
kepemimpinan yang dilakukan dalam menciptakan situasi sehingga menyebakan 
orang yang dipimpinnya timbul kesadarannya untuk melaksanakan apa yang 
dikehendaki. Dengan kata lain, efektif atau tidaknya seorang pemimpin tergantung 
 
 
dari bagaimana kemampuannya dalam mengelola dan menerapkan pola 
kepemimpinannya sesuai dengan situasi dan kondisi organisasi tersebut.  
2. Efektivitas Kepemimpinan Kepala Sekolah 
Menurut A. Dale Timpe dalam Leadership mengutip pendapat Gary K. Hines 
menyatakan bahwa seorang pemimpin yang efektif harus memperhatikan dengan baik 
orang maupun produksi. Ini berarti bahwa ia harus menciptakan iklim agar orang 
dapat berkerja sama untuk mendapatkan hasil yang bermutu sehingga akan 
memunculkan kepuasan dalam berkerja.  
Kepala sekolah sebagai motor penggerak penentu arah kebijakan sekolah serta 
menentukan bagaimana tujuan pendidikan di sekolah yang dipimpinnya dapat 
direalisasikan, dituntut untuk senantiasa meningkatkan kinerja. Peningkatan kinerja 
dapat ditunjukan dengan mewujudkan tujuan pendidikan yang efektif dan efisien. 
Sehubungan dengan itu maka diperlukan efektivitas kepemimpinan kepala sekolah. 
Mulyasa memberikan Kriteria pemimpinan kepala sekolah yang efektif 
sebagai berikut20: 
a. Mampu memberdayakan guru untuk melaksanakan proses pembelajaran dengan 
baik, lancar dan produktif.  
b. Menyelesaikan tugas dan pekerjaan sesuai dengan waktu yang telah ditetapkan. 
                                               




c. Menjalin hubungan yang harmonis dengan masyarakat, sehingga dapat 
melibatkan mereka secara aktif dalam rangka mewujudkan tujuan pendidikan di 
sekolah. 
d. Menerapkan prinsip kepemimpinan yang sesuai dengan tingkat kedewasaan guru 
dan pegawai di sekolah. 
e. Bekerja dengan tim manajemen 
f. Mewujudkan tujuan sekolah secara produktif sesuai dengan ketentuan yang 
ditetapkan.  
Kepemimpinan kepala sekolah yang efektif lebih mendasar pada tugas yang 
akhirnya akan menghasilkan penilaian positif terhadap keberhasilan kerja. Selain itu, 
kepemimpinan kepala sekolah yang efektif mendasar pada orang dan menempatkan 
guru, staf administrasi dan siswa pada proporsinya masing-masing, berpengaruh pada 
efektivitas kerja lebih baik. Kepemimpinan kepala sekolah yang efektif seharusnya 
mewujudkan orientasi pada tugas dan memandang guru, staf administrasi, serta siswa 
merupakan bagian penentu keberhasilan pendidikan.  
Efektivitas kepemimpinan kepala sekolah dipengaruhi banyak faktor. Menurut 
H. Jodeph Reitz faktor-faktor yang mempengaruhi efektivitas kepemimpinan 
meliputi: 
a. Kepribadian 




d. Kebutuhan tugas  
e. Iklim dan kebijakan organisasi 
f. Harapan dan perilaku rekan21  
Berdasarkan faktor-faktor tersebut bahwa kesuksesan pemimpin dalam 
aktivitasnya dipengaruhi oleh faktor-faktor yang dapat menunjang untuk berhasilnya 
suatu kepemimpinan, oleh sebab itu suatu tujuan akan tercapai apabila terjadinya 
keharmonisan dalam hubungan atau interaksi yang baik antara atasan dan bawahan, 
disamping dipengaruhi olehh latar belakang yang dimiliki pemimpin, seperti motivasi 
untuk berprestasi, kedewasaan dan keleluasaan dalam hubungan sosial dengan sikap-
sikap hubungan manusiawi. 
3. Prinsip-Prinsip Kepemimpinan 
Prinsip-prinsip kepemimpinan pendidikan22 diantaranya yaitu: 
a. Prinsip pelayanan, bahwa kepemimpinan sekolah harus menerapkan unsur-unsur 
pelayanan dalam kegiatan operasional sekolahnya. 
b. Prinsip persuasi, pemimpin dalam menjalankan tugasnya harus memperhatikan 
situasi dan kondisi setempat demi keberhasilan keberhasilan kepemimpinannya 
yang sedang dan yang akan dilaksanakan. 
                                               
21 Nanang Fattah, Landasan Manajemen Pendidikan, (Bandung: Remaja Rosdakarya, 2004), 
h. 98-100 








c. Prinsip bimbingan, pemimpin pendidikan hendaknya membimbing peserta didik 
kearah tujuan yang ingin dicapai sesuai dengan perkembangan peserta didik yang 
ada dilembaganya. 
d. Prinsip efisiensi, mengarah pada cara hidup yang ekonomis dengan pengeluaran 
sedikit untuk memperoleh keuntungan yang sebesar-besarnya. 
e. Prinsip berkesinambungan, agar pemimpin pendidikan ini diterapkan tidak hanya 
pada satu waktu saja, tetapi perlu secara terus menerus. 
Menurut Toman Sony Tambunan prinsip-prinsip kepemimpinan yaitu23: 
a. Melayani 
Prinsip pertama yang paling penting harus diketahui oleh seorang pemimpin 
adalah memberikan pelayanan yang baik sebagai tujuan utama. Dalam teori 
kepemimpinan, pemimpin yang efektif harus bisa melayani guna memenuhi 
kebutuhan dan keinginan, sehingga meningkatkan kesejahteraan orang-orang yang 
dipimpinnya. Dengan prinsip melayani, seorang pemimpin akan lebih mengutamakan 
kepentingan orang-orang yang dipimpinnya (para bawahan, pengikutnya, masyarakat 
umum) dibanding lebih mendahulukan kepentingan pribadi atau kelompok.  
Menurut Northouse24 kepemimpinan yang melayani merupakan pendekatan 
yang berfokus pada kepemimpinan dari sudut pandang pemimpin dan perilakunya, 
empati serta mengembangkan mereka. Pemimpin yang melayani mengutamakan 
                                               
23 Toman Sony Tambunan, Pemimpin dan Kepemimpinan, h. 67-71.  
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pengikut, memberdayakan, dan membantu dalam mengembangkan kapasitas pribadi 
secara penuh dari para pengikutnya. Menurut Larry C. Spears, mengacu pada 
pemikiran Greenleaf, terdapat sepuluh karakteristik yang menjadi inti pengembangan 
kepemimpinan yang melayani yaitu: 
1)  Mendengarkan (Listening), Kemampuan ini penting bagi pemimpin yang 
melayani, pemimpin ini perlu dikuatkan dengan komitmen yang kuat untuk 
mendengarkan orang lain dengan sungguh-sungguh. Pemimpin yang melayani 
mencoba untuk mengidentifikasikan keinginan dari sebuah kelompok dan 
membantu mengklarifikasikan keinginan tersebut, dengan cara menyimak. 
2) Empathy, artinya pemimpin yang melayani menunjukkan bahwa mereka 
benar-benar memahami apa yang dipikirkan dan dirasakan pengikut. 
3) Menyembuhkan (Healing), pemimpin yang melayani peduli dengan kesehatan 
pribadi pengikutnya.  
4) Penyadaran/peningkatan kesadaran (Awareness), Kesadaran umum dan 
terutama kesadaran diri, memperkuat pemimpin yang melayani. Kesadaran 
juga membantu seseorang dalam memahami persoalan yang berhubungan 
dengan etika dan nilai.  
5) Memiliki sifat persuasif (Persuasive), persuasi adalah komunikasi yang jelas 
dan ulet yang meyakinkan orang lain untuk berubah. 
 
 
6) Koseptualitas (Konseptualization), merujuk pada kemampuan individu untuk 
menjadi orang yang berpandangan jauh ke depan bagi suatu organisasi, dan 
menberi pemahaman yang jelas akan tujuan dan arah. 
7) Peramalan (Foresight), meliputi kemampuan pemimpin yang melayani untuk 
mengetahui masa depan.  
8) Tugas untuk mengurus (Stewardship), artinya memiliki tanggung jawab untuk 
peran yang dipercayakan kepada pemimpin. 
9) Memiliki komitmen untuk menghasilkan proses pembelajaran (commitment to 
the growth of people),  pemimpin yang melayani percaya bahwa orang lain 
mempunyai nilai instrinsik melebihi kontribusi nyata mereka sebagai 
karyawan atau pekerja. Sebagai hasilnya, pemimpin yang melayani 
berkomitmen secara mendalam pada pengembangan dan masing-masing dan 
setiap individu dalam institusi. Pemimpin yang melayani menyadari tanggung 
jawab yang luar biasa untuk melakukan semua hal yang memungkinkan untuk 
membantu pembelajaran sumber daya manusia. 
10) Membangun dan memperkuat komunitas (building community)  
b. Membuat keputusan 
 Pembuatan keputusan merupakan tugas paling utama yang harus dilakukan 
oleh seorang pemimpin. Membuat keputusan merupakan fungsi-fungsi dasar  dari 
berpikir, dimana proses penggunaan pikiran dalam mengarahkan pada suatu tindakan 
untuk menetapkan suatu pilihan. Pembuatan keputusan dan pemecahan masalah 
 
 
adalah salah satu tugas dari seorang pemimpin. Seorang pemimpin harus mampu 
melakukan pebyelesaian masalah dan memberikan keputusan yang cerdas. 
Ada lima langkah dalam  proses pengambilan keputusan yaitu: 
1) Mengidentifikasi masalah dan peluang 
2) Pengumpulan dan analisis data yang relavan 
3) Pengembangan dan evaluasi alternatif 
4) Pemilihan alternatif terbaik 
5) Implementasi keputusan dan evaluasi terhadap hasil-hasil 
c. Keteladanan  
Pemimpin yang menunjukkan pengaruh yang baik dan memberikan nilai 
positif bagi organisasi dan para pengikutnya, akan mampu menjadi teladan bagi yang 
dipimpinnya. Keteladanan seorang pemimpin ditunjukkan melalui sikap dalam 
memberikan inspirasi, membimbing dan memotivasi para bawahan, memiliki 
kemampuan luas, kreatif, visioner, bekerja secara jujur dan ikhlas, serta memiliki 
perhatian dan kepedulian. Pemimpin harus menjadi panutan, dan bisa diikuti 
kepribadiannya bagi orang-orang yang dipimpinnya. 
d. Bertanggung jawab 
Menjadi pemimpin merupakan tanggung jawab besar yang harus diemban 
sebagai bentuk dari amanah, dukungan atau kepercayaan orang lain yang memiliki 
harapan kepada seorang pemimpin tersebut untuk melakukan perubahan yang lebih 
baik dari keadaan sebelumnya. 
 
 
Tanggung jawab seorang pemimpin terdiri dari dua tahap yaitu: 
1) Bertanggungjawab menyelesaikan tugas 
2) Mempertanggungjawabkan kepada atasan atau kepada orang yang 
mendelegasikan wewenang mengenai hasil yang telah dicapai.  
e. Bekerja sama 
Pemimpin yang efektif akan mampu menciptakan budaya kerja sama tim yang 
baik diantara anggota organisasi, melakukan komunikasi yang efektif dengan para 
bawahan, serta menciptakan lingkungan kerja yang baik. Dengan terciptanya kerja 
sama yang baik, maka seluruh pekerjaan akan diselesaikan dengan tepat waktu, 
tujuan yang diinginkan dapat dicapai.     
West menetapkan indikator-indikator kerja sama tim yaitu: 
1) Tanggung jawab secara bersama menyelesaikan pekerjaan, yaitu dengan 
pemberian tanggung jawab dapat tercipta kerja sama yang baik. 
2) Saling berkontribusi, yaitu dengan saling berkontribusi baik tenaga maupun 
pikiran akan tercapainya kerja sama 
3) Pengarahan kemampuan secara maksimal, yaitu dengan mengarahkan 
kemampuan masing-masing anggota tim secara maksimal, kerja sama akan 
lebih kuat dan berkualitas. 
f. Menciptakan perubahan 
 
 
Pemimpin harus membuat terobosan-terobosan baru, sehingga tercapaianya 
suatu pembaharuan fundamental baik di tubuh organisasi, produk atau jasa, maupun 
bagi orang-orang yang dipimpinnya. Pemimpin yang memiliki inovatif dan kreatifitas 
akan menghindari pola kerja yang  bersifat rutinitas (monoton sehingga tidak 
memberikan arah perkembangan yang baik bagi yang dipimpinnya. Dengan 
kreatifitas pemimpin juga akan berani menciptakan peluang-peluang dan berani 
menghadapi tantangan-tantangan besar dalam mencapai tujuan yang diinginkan.   
Berdasarkan uraian di atas maka yang dimaksud efektivitas penerapan prinsip-
prinsip kepemimpinan kepala sekolah yaitu dengan menerapkan prinsip melayani, 
prinsip mengambil keputusan, prinsip keteladanan, prinsip kerja sama dan prinsip 
menciptakan perubahan.  
B. Tinjauan Tentang Mutu Layanan Administrasi Pendidikan Sesuai dengan 
Konsep TQM (Total Quality Management) 
1. Pengertian Mutu Layanan Administrasi  
a. Mutu 
Mutu adalah ukuran relatif dari kebendaan. Mendefinisikan mutu dalam 
rangka kebendaan sangat umum sehingga tidak menawarkan makna oprasional. 
Secara oprasional mutu produk atau jasa adalah sesuatu yang memenuhi atau 
melebihi ekspektasi pelanggan. Sebenarnya mutu adalah kepuasan pelanggan. 
Ekspektasi pelanggan bisa dijelaskan melalui atribut-atribut mutu atau hal-hal yang 
sering disebut sebagai dimensi mutu. Oleh karena itu, mutu produk atau jasa adalah 
 
 
sesuatu yang memenuhi atau melebihi ekspektasi pelanggan dalam delapan dimensi 
mutu. Empat dimensi pertama menggambarkan atribut-atribut mutu penting, tetapi 
sulit mengukurnya. Delapan dimensi mutu adalah yang dikutip dalam Hansen dan 
Mowen: 
Kinerja (Performance), merupakan tingkat konsistensi dan kebaikan fungsi-
fungsi produk  
1) Estetika (Aestetics), berhubungan dengan penampilan wujud produk  
2) Kemudahan perawatan dan perbaikan (service ability), berhubungan dengan 
tingkat kemudahan merawat dan memperbaiki produk  
3) Keunikan (features), menunjukan karakteristik produk yang berbeda secara 
fungsional dari produk sejenis. 
4) Reliabilitas (Reliability), berhubungan dengan probabilitas produk dan  jasa 
menjalankan fungsi dimaksud dalam jangka waktu tertentu.  
5) Durabilitas (Durability), menunjukan umur manfaat dari fungsi produk.  
6) Tingkat kesesuaian ( Quality of conformance), menunjukan ukuran mengenai 
apakah sebuah produk atau jasa telah memenuhi spesifikasinya. 
7) Pemanfaatan (fitness of use), menunjukan kecocokan dari sebuah produk 
menjalankan fungsi-fungsi sebagaimana yang diiklankan.  
Definisi lain yang diungkapkan oleh Juran dan Gryna adalah fitness for use 
(kepuasan guna). Bagi konsumen mutu berarti kemudahan dalam memperoleh 
 
 
barang, keamanan dan kenyamanan dalam mempergunakan serta dapat memenuhi 
selera. 
Definisi yang hampir serupa diungkapkan oleh Arrmand V. Feigenbaum serta 
Supriono. Menurut Armand V. Feigenbaum mutu adalah keseluruhan gabungan 
karakteristik produk dan jasa dari pemasaran rekayasa, pembikinan dan pemeliharaan 
yang membuat produk dan jasa yang digunakan untuk memenuhi harapan-harapan 
pelanggan. Sedangkan menurut Supriono, mutu adalah tingkat baik buruknya sesuatu. 
Mutu dapat didefinisikan sebagai tingkat keunggulan. Jadi mutu adalah ukuran relatif 
kebaikan. Secara operasional, produk bermutu adalah produk-produk yang memenuhi 
harapan pelanggan.  
Tidak ada definisi mutu yang dibuat secara universal namun dari definisi-
definisi yang diungkapkan para pakar mutu terdapat kesamaaan. Mutu adalah ukuran 
yang dibuat oleh konsumen atas produk dilihat dari segala dimensi, untuk memenuhi 
tuntutan kebutuhan, keamanan, kenyamanan serta kemudahan konsumen. 
b. Pelayanan 
Di dalam pekerjaan teknis administrasi, layanan merupakan bagian dari 
aktifitas yang berupa mekanis. Layanan pada dasarnya adalah orang yang 
memberikan atau mengurus apa yang diperlukan oleh orang lain baik berupa barang 
atau jasa kepada pengguna jasa yang membutuhkan suatu informasi. Menurut 
Gronroos pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang bersifat 
 
 
tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi akibat adanya interaksi antara 
konsumen dengan pegawai atau hal-hal lain yang disediakan oleh perusahaan 
pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk memecahkan permasalahan 
konsumen/pelanggan25. 
Pada prinsipnya konsep pelayanan memiliki berbagai macam definisi yang 
berbeda redaksi, namun pada dasarnya merujuk pada inti yang sama. Dan berikut ini 
beberapa definisi pelayanan yaitu: 
1)  Secara etimologis, Kamus Besar Bahasa Indonesia menyatakan pelayanan 
ialah ”usaha melayani kebutuhan orang lain”. Pelayanan pada dasarnya adalah 
kegiatan yang ditawarkan kepada konsumen atau pelanggan yang dilayani, 
yang bersifat tidak berwujud dan tidak dapat dimiliki. Sejalan dengan hal 
tersebut, Norman menyatakan karakteristik pelayanan sebagai berikut: 
a) Pelayanan bersifat tidak dapat diraba, pelayanan sangat berlawanan sifatnya 
dengan barang jadi. 
b) Pelayanan pada kenyataannya terdiri dari tindakan nyata dan merupakan pengaruh 
yang bersifat tindakan sosial. 
c) Kegiatan produksi dan konsumsi dalam pelayanan tidak dapat dipisahkan secara 
nyata, karena pada umumnya terjadi dalam waktu dan tempat bersamaan. 
2) Pasolong berpendapat bahwa pelayanan pada dasarnya dapat didefinisikan 
sebagai aktivitas seseorang, sekelompok, dan organisasi baik langsung 
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maupun tidak langsung untuk memenuhi kebutuhan. Sedangkan Menteri 
Pendayagunaan Aparatur Negara, mengemukakan pelayanan adalah segala 
bentuk kegiatan pelayanan dalam bentuk barang atau jasa dalam rangka upaya 
pemenuhan kebutuhan masyarakat.  
3) Pelayanan pada dasarnya adalah kegiatan yang ditawarkan oleh organisasi 
atau perorangan kepada konsumen yang dilayani yang bersifat tidak berwujud 
dan tidak dimiliki. Hal ini sesuai dengan apa yang disampaikan oleh Morman, 
mengenai karakteristik tentang pelayanan yaitu: pelayanan bersifat tidak dapat 
diraba, pelayanan itu kenyataannya terdiri dari tindakan dan merupakan 
pengaruh yang sifatnya adalah tindakan sosial, produksi dan konsumsi dari 
pelayanan tidak dapat dipisahkan secara nyata, karena pada umumnya 
kejadiannya bersamaan dan terjadi di tempat yang sama. Karakteristik 
tersebut dapat menjadi dasar bagaiman memberikan pelayanan yang terbaik. 
Pengertian yang lebih luas juga disampaikan oleh Daviddow dan Utal bahwa 
pelayanan merupakan usaha apa saja yang mempertinggi kepuasan pelanggan. 
Pencapaian kepuasan pelanggan melalui kualitas pelayana dapat ditingkatkan 
dengan pendekatan : 
(a) Mempekecil kesenjangan-kesenjangan yang terjadi antara pihak manajemen dan 
pelanggan. Misalnya melakukan penelitian dengan metode pengamatan bagi para 
pegawai perusahaan tentang pelaksanaan pelayanan.  
(b) Perusahaan harus mampu membangun komitmen bersama untuk menciptakan visi 
di dalam perbaikan proses pelayanan yang termasuk di dalamnya memperbaiki 
 
 
cara berpikir, perilaku, kemampuan, pengetahuan dan semua sumber daya 
manusia yang ada.  
(c) Memberi kesempatan kepada pelanggan untuk menyampaikan keluhan.    
Pelayanan diartikan sebagai pemberian layanan keperluan orang yang mempunyai 
kepentingan pada organisasi itu sesuai dengan aturan pokok dan tata cara yang 
telah ditetapkan.    
4) Moenir berpendapat bahwa pelayanan adalah kegiatan yang dilakukan 
seseorang atau sekelompok orang dengan landasan faktor material melalui 
sistem prosedur dan metode tertentu dalam usaha memenuhi kepentingan 
orang lain sesuai dengan haknya.   Suatu pelayanan akan dapat terlaksana 
dengan baik dan memuaskan apabila didukung oleh beberapa faktor :  
(a) Kesadaran para pejabat dan pimpinan pelaksana   
(b) Adanya aturan yang memadai 
(c) Organisasi dengan mekanisme sistem yang dinamis  
(d) Pendapatan pegawai yang cukup untuk  memenuhi kebutuhan hidup minimum 
(e) Kemampuan dan keterampilan yang sesuai dangan tugas atau pekerjaan yang 
dipertanggungjawabkan 
(f) Tersedianya sarana pelayanan sesuai dengan jenis dan bentuk tugas/pekerjaan 
pelayanan  
c. Administrasi 
Administrasi pendidikan pada dasarnya adalah suatu media belaka untuk 
mencapai tujuan pendidikan secara produktif yaitu efektif dan efisien. Oleh karena 
 
 
itu, kriteria atau ukuran keberhasilan administrasi pendidikan adalah produktivitas 
pendidikan yang dapat dilihat pada prestasi atau efektivitas dan pada proses suasana 
atau efesiensi. Efektivitas dapat dilihat pada (1) masukan yang merata, (2) keluaran 
yang banyak dan bermutu tinggi, (3) ilmu dan keluaran yang gayut dengan kebutuhan 
masyarakat yang sedang membangun, dan (4) pendapatan tamatan atau luaran yang 
memadai. Sedangkan efisiensi dapat dilihat pada (1) kegairahan atau motivasi belajar 
yang tinggi, (2) semangat belajar yang besar, (3) kepercayaan berbagai pihak, dan (4) 
pembiayaan waktu dan tenaga yang sekecil mungkin tapi hasil yang besar mendekati 
ratio 1. Kriteria keberhasilan itu sangat penting dalam administrasi pendidikan, 
sehingga apapun yang akan diinovasikan atau diterapkan supaya diukur atau 
dipertimbangkan atas kriteria keberhasilan. 
Kriteria keberhasilan itu memerlukan suatu proses administrasi pendidikan, 
minimal meliputi perilaku manusia berorganisasi dalam kebudayaan yang berlaku 
sebagai alat komunikasi. Perilaku manusia berorganisasi dapat dinyatakan dalam 
kebudayaan yang berlaku sebagai alat komunikasi. Perilaku manusia berorganisasi 
dapat dinyatakan dalam bentuk perencanaan, pelaksanaan dan pengawasan atau 
pembinaan sumber daya yaitu yang meliputi manusia, program pendidikan atau 
sumber belajar dan fasilitas.26 
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Administrasi berasal dari kata latin, ad berarti  intensif,  dan  ministrare yang 
berarti to serve yaitu melayani, membantu atau mengarahkan. Definisi yang dapat 
mewakili pengertian dari para ahli, yaitu : 
1) Fayol mengemukakan administrasi pendidikan adalah segala usaha bersama 
untuk mendayagunakan semua sumber (personil maupun material) secara 
efektif dan efisien guna menunjang tercapainya tujuan pendidikan. 
Administrasi merupakan fungsi organisasi yang terdiri atas unsur-unsur 
perencanaan (planning), pengorganisasian (organizing), pemberian perintah 
(commanding), pengkoordinasian (coordinating), dan pengawasan 
(controlling).27 
2) Luther Gulick; administrasi adalah sistem pengetahuan yang memungkinkan 
manusia memahami hubungan-hubungan, meramalkan akibat-akibat, dan 
mempengaruhi hasil-hasil pada suatu keadaan di mana orang-orang secara 
teratur bekrjasama untuk suatu tujuan yang sama. Adapun fungsi administrasi 
adalah perencanaan (planning), pengorganisasian (organizing), pengadaan 
tenaga kerja (staffing), pemberian bimbingan (directing), pengkoordinasian 
(coordinating), pelaporan (reporting) dan penganggaran (budgeting) 
(POSDCRB) 
3) Djam’an Satori, administrasi pendidikann dapat dirtikan sebagai keseluruhan 
proses kerja sama dengan memanfaatkan semua sumber personil dan materil 
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yang tersedia dan sesuai untuk mencapai tujuan pedidikan yang telah 
ditetapkan secara efektif dan efisien.28 
4) Ensiklopedia manajemen mengemukakan administrasi adalah pekerjaan-
pekerjaan dalam rangka kebijaksanaan yang diletakan oleh manajer-manajer 
yang lebih tinggi atau ditetapkan oleh orang yang lebih dahulu memegang 
jabatan. Administasi meliputi semua fungsi dan kegiatan yang berhubungan 
dengan pekerjaan pelaksanaan atau pencapaian tujuan yang sebenarnya.29 
5) Sondang P. Siagian administrasi adalah keseluruhan proses kerjasama antara 
dua orang manusia atau lebih yang didasarkan atas rasionalitas tertentu untuk 
mencapai tujuan yang telah ditentukan sebelumnya. Ada beberapa hal yang 
terkandung dalam definisi ini yakni; 1) administrasi sebagai seni adalah suatu 
proses yang diketahui hanya permulaanya sedang akhirnya tidak ada, 
administrasi sebagai seni merupakan social phenomenon; 2) administrasi 
mempunyai unsure-unsur tertentu yaitu adanya dua manusia atau lebih, 
adanya tugas atau tugas-tugas yang harus dilaksanakan, adanya peralatan dan 
perlengkapan untuk melaksanakan tugas-tugas itu; dan 3) administrasi sebagai 
proses kerjasama bukan merupkan hal yang baru, karena ia timbul bersama-
sama dengan timbulnya perdaban manusia.30 
                                               
28 Uhar Suharsaputra, Administrasi Pendidikan Edisi revisi,  h. 12. 
29 Syaiful Sagala, Administrasi Pendidikan Kontemporer,  h. 25. 
30 Syaiful Sagala. h. 26. 
 
 
Jadi administrasi pendidikan merupakan keseluruhan proses kerja sama 
dengan memanfaatkan dan memperdayakan segala sumber yang tersedia melalui 
aktivitas perencanaan, pengorganisasian, penggerakan, pemotivasian, pngandalian, 
pengawasan dan supervisi, serta penilaian untuk mewujudkan sistem pendidikan yang 
efektif, efisien dan berkualitas.31 
Administrasi sekolah meliputi 12 hal, yaitu: 1) administrasi persuratan dan 
kearsipan (kesekretariatan), 2) administrasi pendidik dan tenaga kependidikan dan 
standarnya, 3) administrasi keuangan (termaksuk RAPBS dan perpajakan) dan 
standarnya, 4) administrasi isi dan standarnya, 5) administrasi proses dan standarnya, 
6) administrasi kesiswaan, 7) standar kompetensi kelulusan, 8) administrasi sarana 
dan prasarana dan standarnya, 9) administrasi kehumasan dan kerja sama, 10) 
administrasi standar pengelolaan (termasuk implementasi manajemen berbasis 
sekolah) dan standarnya, 11) administrasi standar penilaian pendidikan, dan 12) 
administrasi unit prosuksi sekolah.32 
2. Mutu Layanan Administrasi pendidikan Sesuai dengan Konsep TQM 
(Total Quality Management) 
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Mutu adalah sebuah hal yang berhubungan dengan gairah dan harga diri. Bagi 
setiap institusi, mutu adalah agenda utama dan meningkatkan mutu merupakan tugas 
yang paling penting.  
Mutu dapat juga digunakan sebagai suatu konsep yang relatif. Pengertian ini 
digunakan dalam TQM. Definisi relatif tersebut memandang mutu bukan sebagai 
suatu atribut produk atau layanan, tetapi sesuatu yang dianggap berasal dari produk 
atau layanan tersebut. Mutu dapat dikatakan ada apabila sebuah layanan memenuhi 
spesifikasi yang ada. Mutu merupakan sebuah cara yang menentukan, apakah produk 
atau layanan sesuai dengan standar atau belum. 
Definisi relatif tentang mutu tersebut memiliki dua aspek. Pertama, 
menyesuaikan diri dengan spesifikasi. Kedua, memenuhi kebutuhan pelanggan. 
Penyesuaian diri terhadap spesifikasi sering disimpulan sebagai sesuai dengan tujuan 
dan manfaat. Mutu bagi produsen bisa diperoleh melalui produk atau layanan yang 
memenuhi spesifikasi awal yang telah ditetapkan dalam gaya yang konsisten.   
Bermutu tidaknya pelayanan dinilai oleh pelanggan, pelanggan memiliki 
otoritas yang paling penting dalam menilai bermutunya suatu pelayanan yang 
diberikan. Dalam konsep TQM pelanggan adalah yang menentukan mutunya suatu 
produk atau jasa.  
Mutu dapat didefinisikan sebagai sesuatu yang memuaskan dan melampaui 
keinginan dan kebutuhan pelanggan. Definisi ini disebut juga dengan istilah, mutu 
 
 
sesuai persepsi (quality in perception). Mutu ini bisa disebut sebagai mutu yang 
hanya ada di mata orang yang melihatnya. Peran penting pelanggan dalam 
menentukan bahwa sebuah mutu yang dirasakan (perceived quality) dari sebuah 
produk atau jasa merupakan faktor utama yang mempengaruhi kesuksesan produk 
atau jasa.  
TQM (Total Quality Management) merupakan perluasan dan pengembangan 
dari jaminan mutu. TQM adalah tentang usaha menciptakan sebuah kultur mutu yang 
mendorong semua anggota stafnya untuk memuaskan para pelanggan.  
Pelajar atau murid merupakan pelanggan dalam konteks pendidikan. 
Pelanggan utama yaitu pelajar yang secara langsung menerima jasa. Sementara, 
pelanggan kedua adalah orang tua, gubernur atau sponsor pelajar yang memiliki 
kepentingan langsung secara individu maupun institusi. Dan, pelanggan ketiga yaitu 
pihak yang memiliki peran penting, meskipun tidak langsung, seperti pemerintah dan 
masyarakat secara keseluruhan. Keragaman pelanggan tersebut membuat seluruh 
institusi pendidikan harus lebih memfokuskan perhatian mereka pada keinginan para 
pelanggan dan mengembangkan mekanisme untuk merespon mereka. Hal penting 
untuk didefinisikan secara jelas adalah sifat jasa yang diberikan oleh institusi kepada 
pelanggannya.  
Dalam institusi pendidikan ada pelanggan internal dan pelanggan eksternal. 
Pelanggan eksternal di sekolah adalah pelajar, orang tua, dan lain-lain. sedangkan 
 
 
pelangan internal dalam TQM adalah para staf. Hubungan internal yang kurang baik 
akan menghalangi perkembangan institusi, dan akhirnya akan membuat pelanggan 
eksternal menderita. Salah satu tujuan TQM adalah untuk mengubah institusi yang 
mengoperasikannya menjadi sebuah tim yang ikhlas, tanpa komflik dan kompetisi 
internal untuk meraih sebuah tujuan tunggal, yaitu memuaskan pelanggan.33  
Agar TQM dapat berjalan dengan baik, maka sebuah institusi harus mau 
memperkenalkannya terlebih dahulu. TQM bukanlah inspeksi, melainkan suatu 
keinginan untuk selalu mencoba mengerjakan segala sesuatu dengan prinsip selalu 
baik sejak awal. TQM adalah sebuah filosofi tentang perbaikan secara terus-menerus 
yang dapat memberikan seperangkat alat praktis kepada setiap institusi pendidikan 
dalam memenuhi kebutuhan, keinginan dan harapan pelanggannya untuk saat ini dan 
masa yang akan datang.34  
Agar pelayanan yang diberikan sesuai dengan harapan dan kebutuhan 
pelanggan yaitu dengan memberikan pelayana prima. Pelayanan prima merupakan 
terjemahan istilah “excellent service” yang secara harfiah berarti pelayanan terbaik 
atau sangat baik.  
                                               
33 Edward Salis, Total Quality Management in Education: Model, Tehnik dan 
Inplementasinya (Cet. I; Yogyakarta: IRCiSoD, 2015), h. 58.  
34 Edward Sallis, “Corporate Planning in an FE College”, Education Management and 
Administration, Vol. 18, No. 2, 1990. Gray, Lynton, Foreword to Sallis, Edward and Peter Hingley. 
Total Quality Management, Coombe Lodge Report, Vol. 13, No 1, Blagdom, the Staff College, 1992. 
 
 
Tujuan pelayan prima adalah memberikan pelayanan yang dapat memenuhi 
dan memuaskan pelanggan atau masyarakat serta memberikan fokus pelayanan 
kepada pelanggan.  
Dalam upaya menerapkan pelayanan prima kepada para pelanggan, ada empat 
hal yang perlu diperhatikan yaitu: 
a. Attitude, dalam menjalan konsep pelayanan prima kepada para pelanggan, sikap 
atau attitude merupakan hal yang utama. Sikap yang ramah dan sabar harus 
diterapkan untuk memberikan kesan yang baik di mata konsumen.  
b. Attention atau perhatian adalah tindakan untuk memperhatikan keingin pelanggan 
secara fokus dalam menciptakan kepuasan konsumen.  
c. Action, setelah memulai pelayanan dengan attitude yang bagus, dan kemudian 
memperhatikan segala hal yang menjadi keinginan pelanggan, maka langkah 
berikutnya adalah segera melakukan tindakan guna mewujudkan apa yang 
diharapkan oleh pelanggan. Action yang dilakukan hendaknya memenuhi prinsip 
cepat, tepat, hemat dan selamat.  
Kualitas pelayanan atau service Quality adalah sebuah metode mengukur 
pelayanan mutu, artinya apakah pelayanan yang dilaksanakan disebuah organisasi 
tersebut memberikan kepuasan pada pemakai. Mutu pelayanan disini dievaluasi 
apakah pemberian kepuasan para pengguna. 
 
 
Kualitas pelayanan merupakan penghubung terakhir dalam rantai akhir bagi 
sistem total quality management. Kualitas pelayanan juga merupakan sebuah unsur 
penting dari total quality untuk mempengaruhi keputusan.  
Menurut Philip Kotler ada lima determinan kualitas pelayanan yang dapat 
dirincikan sebagai berikut: 
a. Tangibles (bukti langsung), yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam 
menunjukan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan 
sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah 
bukti nyata dari pelayanan yang diberikan perusahaan.  
b. Reliability (kehandalan) yaitu kemampuan untuk memberikan pelayanan yang 
dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan. Kinerja harus sesuai dengan 
harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk 
semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap simpatik dan akurasi yang tinggi. 
c. Responsiveness (daya tanggap) yaitu kemampuan dalam memberikan pelayanan 
yang cepat (responsive) dan tepat kepada para pelanggan dengan penyampaian 
informasi yang jelas. Membiarkan pelanggan menunggu tanpa adanya suatu 
alasan yang jelas menyebabkan persepsi yang negative dalam kualitas pelayanan. 
d. Assurance (jaminan), adanya kepastian yaitu pengetahuan, kesopan santunan dan 
kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para 
pelanggan kepada pelayanan perusahaan yang memiliki. 
 
 
1) Communication (komunikasi), yaitu secara terus menerus memberikan 
informasi kepada pelanggan dalam bahasa dan penggunaan kata yang jelas 
sehingga para pelanggan dapat dengan mudah mengerti di samping itu 
sekolah hendaknya dapat secara cepat dan tanggap dalam menyikapi keluhan 
dan complain yang dilakukan oleh pelanggan. 
2) Credibility (kredibilitas), perlunya jaminan atas Sesuatu kepercayaan yang 
diberikan kepada pelanggan, believability yang baik bagi sekolah pada masa 
yang akan datang. 
3) Security (keamanan), adanya suatu kepercayaan yang tinggi dari pelanggan 
akan pelayanan yang diterima. Tentunya pelayanan yang diberikan 
memberikan suatu jaminan kepercayaan yang maksimal  
4) Competence (kompetensi) yaitu keterampilan yang dimiliki dan dibutuhkan 
agar dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan dapat dilaksanakan 
dengan optimal. 
5) Courtesy (sopan santun), dalam pelayanan adanya suatu nilai moral yang 
dimiliki oleh perusahaan dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan. 
Jaminan akan kesopanan santunan yang ditawarkan kepada pelanggan sesuai 
dengan kondisi dan situasi yang ada.  
e. Empaty (empati), yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individu 
atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami 
keinginan konsumen. Dimana suatu perusahaan diharapkan memiliki pengertian 
 
 
dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara 
spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan.35  
C. Kerangka Pikir  
1. Efektivitas penerapan prinsip-prinsip kepemimpinan kepala sekolah dapat 
diukur melalui komponen, pelayanan, mengambil keputusan, keteladanan, 
bertanggung jawab, kerja sama dan menciptakan perubahan.  
2. Mutu layanan administrasi pendidikan dapat diukur dengan komponen 
tangibles (bukti langsung), realibility (kehandalan),  Responsiveness (daya 
tanggap), Assurance (jaminan), dan Empaty (empati).  
Dari penjelasan diatas, dapat disusun kerangka berpikir dalam penelitian ini 








                                               
35 Zeithami, Valarei A. dan  Mary Jo Bitner, Service marketing: integrating customer focus 
across the fim, (3rd ed, New York: Mc Graw Hill, 2004), h. 48-51.  
Efektivitas penerapan prinsip-
prinsip kepemimpinan kepala 
sekolah: 
1. Prinsip melayani  
2. Prinsip mengambil 
keputusan  
3. Prinsip keteladanan 
4. Prinsip bertanggung 
jawab 
5. Prinsip kerja sama 
6. Prinsip menciptakan 
perubahan  
Mutu layanan administrasi 
pendidikan sesuai konsep 
TQM (Total Quality 
Management): 










A. Jenis Penelitian dan Lokasi Penelitian  
1. Jenis Penelitian  
Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian lapangan dengan jenis 
metode ex post facto yang merupakan bagian dari metode penelitian kuantitatif. 
Penulis gunakan pendekatan ini karena penelitian ini hendak mengukur hasil dari 
beberpa variabel yang telah ditetapkan melalui statistik. 
Adapun pengertian dari pendekatan kuantitatif ini adalah penelitian yang 
bekerja dengan menggunakan angka, yang datanya berwujud bilangan (skor, nilai, 
peringkat dan frekuensi) yang dianalisis dengan menggunakan statistik untuk 
menjawab pertanyaan atau hipotesa penelitian yang bersifat spesifik dan untuk 
melakukan prediksi bahwa suatu variabel tertentu mempengaruhi variabel lain.36 
Penelitian ini bertujuan untuk menguji variabel bebas dengan variabel terikat. Dengan 
demikian penelitian ini mencoba untuk melihat pengaruh terhadap variabel-variabel 
yang lainnya melalui pengujian hipotesa, maka jenis penelitian ini adalah penelitian 
pengujian hipotesa atau penelitian penjelasan. 
                                               
36Sugiyono, Metodologi Penelitian Pendidikan (Bandung: Alfabeta,  2011), h.  383. 
 
 
Variabel adalah objek penelitian, yang menjadi titik perhatian suatu 
penelitian.37Sedangkan dalam penelitian ini, penulis menggunakan dua variabel yang 
akan dianalisa, yaitu: 
a. Variabel Independen 
Dalam hal ini yang menjadi variabel bebas (independent variabel) adalah 
Efektivitas Penerapan Prinisip-prinsip Kempemimpinan Kepala Sekolah. Variabel ini 
dilambangkan dengan “X”. 
b. Variabel Dependen  
Yang menjadi variabel terikat (dependent variabel) adalah Mutu Layanan 
Administrasi Pendidikan sesuai Konsep TQM (Total Quality Management). Variabel 
ini dilambangkan dengan “Y”. 
2. Lokasi Penelitian 
Kegiatan penelitian ini dilaksanakan di SMA Islam Al-Azhar 12 Makassar. 
Lokasi penelitian tersebut dipilih karena menurut penulis sekolah tersebut sudah 
menerapkan konsep TQM sesuai dengan judul penelitian. Dan Penelitian ini akan 




                                               
37Sugiyono,  Metodologi Penelitian Pendidikan,  h. 118. 
 
 
B. Pendekatan Penelitian  
Pendekatan yang digunakan peneliti adalah pendekatan kuantitatif, yang 
berfokus pada data yang bersifat numeral (angka). Penulis gunakan pendekatan ini 
karena penelitian ini hendak mengukur hasil dari beberapa variabel yang yang telah 
ditetapkan melalui statistik. 
Adapun pengertian dari pendekatan kuantitatif ini adalah penelitian yang 
bekerja dengan menggunakan angka, yang datanya berwujud bilangan (skor, nilai, 
peringkat dan frekuensi) yang dianalisis dengan menggunakan statistik untuk 
menjawab pertanyaan atau hipotesa penelitian yang bersifat spesifik dan untuk 
melakukan prediksi bahwa suatu variabel tertentu mempengaruhi variabel lain. 
C. Populasi dan Sampel 
1. Populasi  
Populasi merupakan seluruh obyek atau subyek dengan karakteristik tertentu 
yang akan diteliti.38 Populasi dari penelitian ini adalah seluruh peserta didik kelas X 
dan XI dan guru di SMA Islam Al-Azhar 12 Makassar yang berjumlah 62 orang, 
sampel adalah sebagian dari populasi terjangkau yang memiliki sifat yang sama 
dengan populasi. Pengertian sampel menurut Suharsimo Arikunto adalah sebagian 
atau wakil populasi yang diteliti. 
                                               
38Sugiyono,  Metodologi  Penelitian  Pendidikan  (Bandung:  Alfabeta ,  2011),  h. 201. 
 
 
Populasi adalah keseluruhan subjek penelitian. Apabila seseorang ingin 
melakukan penelitian kepada semua elemen yang ada dalam wilayah penelitian, maka 
penelitiannya merupakan penelitian populasi. Adapun yang dijadikan populasi adalah 
seluruh siswa kelas X dan XI  dan pegawai yang keseluruhannya berjumlah 62 orang  
sebagaimana tabel berikut: 
Tabel 3.1 
Populasi Penelitian 
Kelas Jumlah Peserta Didik 
X 18 
XI IPA  20 
XI IPS 6 
Jumlah 44 
 
Tabel 3.1 (Lanjutan) 
Keadaan Pegawai Jumlah pegawai 
Guru tetap 5 
Guru tidak tetap 4 
 
 
Guru honorer  7 
Karyawan Tata Usaha 1 
Karyawan non tata usaha 1 
Jumlah 18 
                  Sumber data : dokumen SMA Islam Al-Azhar 12 Makassar 
2. Sampel  
Menurut Suharsimi Arikunto, bahwa yang dimaksud dengan sampel adalah 
sebagian atau wakil dari populasi yang diteliti.39 Lebih lanjutnya Suharsimi juga 
mengatakan bahwa dalam penentuan sampel, apabila subyeknya kurang dari 100 
maka dapat diambil semuanya. Apabila subjeknya lebih besar (lebih dari 100), maka 
dapat diambil sebagian dari populasi yaitu antara 10%-15%  atau 20%-25%  atau 
lebih.40 
Karena dalam penelitian ini berjumlah 44 siswa dan 18 pegawai maka penulis 
menggunakan semua populasi sebagai sampel  yang jumlahnya kurang dari seratus 
siswa dan pegawai.  
 
 
                                               
39Suharsimi Arikunto, MetodePenelitianPendidikan (Surabaya: Karya Abditama, 1997), h. 
13. 
40Suharsimi Arikunto, Metode Penelitian Pendidikan, h. 13. 
 
 
D. Metode Pengumpulan Data 
Untuk mengumpulkan data yang relevan dengan penelitian ini, digunakan 
metode pengumpulan data sebagai berikut: 
1. Metode Angket 
Angket atau kuesioner (questionnaire) merupakan suatu teknik atau cara 
pengumpulan data sacara tidak langsung (peneliti tidak langsung bertanya jawab pada 
responden).41 
Angket yang penulis gunakan bersifat tetutup, artinya pilihan jawaban dari 
pertanyaan ini telah disediakan oleh penulis dan responden hanya memberi tanda 
ceklis (√)  pada jawaban yang sesuai dengan pendapatnya. 
Metode ini penulis gunakan untuk memperoleh data tentang: 
a. Efektivitas penerapan prinsip-prinsip Kepempinan kepala sekolah 
b. Mutu layanan administrasi pendidikan 
2. Metode Interview 
Metode  interview yang sering juga di sebut dengan wawancara atau 
kuesioner lisan, adalah satu dialog yang dilakukan oleh pewawancara (interviewer) 
untuk memperoleh informasi dari terwawancara (interviewee). Dalam hal ini peneliti 
mewawancarai kepala sekolah untuk memperoleh informasi yang mendukung data 
angket. 
 
                                               
41S. Margono, Metodologi Penelitian Pendidikan  (Jakarta: Rineka Cipta,  2007), h. 283. 
 
 
E. Instrumen Penelitian 
Dengan dilandasi oleh makna serta definisi dari kedua variabel sebagaimana 
telah diuraikan dalam definisi operasional, instrumen disusun dalam penelitian ini 
dibentuk dengan kisi-kisi seperti tampak pada tabel 3.2. 
Berdasarkan kisi-kisi tersebut, selanjutnya disusun instrumen penelitian dalam 
bentuk angket/kuesioner tertutup. Angket/kuesioner dalam hal ini merupakan daftar 
pertanyaan yang disusun secara tertulis untuk memperoleh informasi atau data dari 
responden yang diperlukan peneliti. 
Seperti yang dikemukakan Arikunto bahwa kuesioner adalah pertanyaan 
tertulis yang digunakan untuk memperoleh informasi dari responden dalam arti 
laporan tentang pribadinya, atau hal-hal yang ia ketehui.42 
Angket yang dipergunakan dalam penelitian ini merupakan angket tertutup, 
yaitu angket yang telah memuat alternatif jawaban agar mempermudah responden 
dalam menjawab pertanyaan-pertanyaan sebagaimana yang dikatakan Riduwan 
bahwa “angket tertutup (angket berstruktur) adalah angket yang disajikan dalam 
bentuk sedimikian rupa sehingga responden diminta untuk memilih satu jawaban 
yang sesuai dengan karakteristik dirinya dengan cara memberikan tanda silang (x) 
atau tanda check (√).  
 
                                               




KISI-KISI ISNTRUMEN PRINSIP-PRINSIP KEPEMIMPINAN KEPALA 
SEKOLAH  
DEFINISI  DIMENSI  INDIKATOR  ITEM  













Keteladanan 1. Sikap  
2. Tindakan  
7,8 
9 
Bertanggung jawab 1. Bertanggung jawab 
menyelesaikan tugas 
2. Bertanggung jawab 







Bekerja sama 1. Bertanggung jawab 
bersama-sama 
menyelesaikan tugas 






1. Inovatif  




TABEL 3.3  
KISI-KISI ISNTRUMEN MUTU LAYANAN ADMINISTRASI PENDIDIKAN 





















2. Daya tanggap 
(responsiveness) 
a. Cepat tanggap 






3. Jaminan (assurance) a. Komunikasi  
b. Kredibilitas  
c. Keamanan 
d. Kompeten 






















c. Penampilan personil  





Angket/kuesioner yang disusun dibuat dalam bentuk skala Likert dengan 
kisaran interval jawaban 1-4 yang mencakup 1 = Sangat Tidak Sesuai, 2 = Tidak 
Sesuai, 3 = Sesuai, dan 4 = Sangat Sesuai untuk pertanyaan-pertanyaan yang bersifat 
positif, sementara itu untuk pernyatan yang bersifat negatif, penentuan kisaran 
interval tersebut berlaku sebaliknya. 
F. Validasi dan Realibilitas Instrumen 
Sebelum menganalisi hasil kuesioner, terlebih dahulu dilakukan uji validitas 
dan uji realibilitas atas instrument penelitian. Instrument penelitian yang valid dalam 
proses uji coba instrumen akan digunakan kembali dalam proses pengumpulan data. 
Sedangkan instrumen yang tidak valid dikaji ulang, dan jika masih ada instrumen lain 
yang cukup mewakili tidak akan digunakan kembali, namun apabilita tidak ada 
alternatif instrumen yang lain, maka akan direvisi dan digantikan dengan pertanyaan 





1. Validasi Instrumen  
Uji validitas dilakukan berkenaan dengan ketepatan alat ukur terhadap konsep 
yang diukur sehingga benar-benar mengukur apa yang seharusnya diukur. Berkaitan 
dengan pengujian validitas instrumen menurut Riduwan43 bahwa validitas adalah 
suatu ukuran yang menunjukan tingkat kesahihan suatu alat ukur. Alat ukur yang 
kurang valid berarti memiliki validitas rendah. Untuk menguji validitas alat ukur, 
terlebih dahulu dicari korelasi antara bagian-bagian dari alat ukur secara keseluruhan 
dengan cara mengkorelasikan setiap butir alat ukur dengan skor total yang merupakan 
jumlah setiap skor total yang merupakan jumlah setiap skor butir. Untuk menghitung 
validitas alat ukur digunakan rumus Pearson Product Moment yaitu: 
 
        r hitung    =           n (∑ xi yi)  –  ∑ xi   ∑ yi  
              √ {݊.∑ܺ݅ − (∑ܺ݅)2}. {  Y 2 – (∑ yi )2 } 
Keterangan: 
r hitung    : nilai korelasi pearson 
n           : jumlah responden 
∑Xi        : skor item tiap responden 
                                               
43 Riduwan dan Akdon, Rumus dan Data dalam Analisis Statistika (Bandung: Alfabeta, 
2007), h. 109-110. 
 
 
∑Yi       : rata-rata skor tiap responden  
Distribusi (tabel r) untuk ߙ = 0,05 
Kaidah keputusan Jika: rhitung > rtabel berarti valid dan sebaliknya jika  
rhitung < rtabel berarti tidak valid. 
Jika instrumen itu valid, maka dilihat criteria penafsiran mengenai indeks 
korelasi ® sebagai berikut: 
Antara 0,800 - 1,000 : sangat tinggi  
Antara 0,600 – 0,799 : tinggi  
Antara 0,400 – 0, 599 : cuku tinggi  
Antara 0,200 – 0,399 : rendah  
Antara 0,000 – 0,1999 : sangat rendah (tidak valid) 
Berdasarkan hasil uji coba instrumen kepada 62 orang responden, diperoleh sejumlah 
data yang selanjutnya dilakukan pengolahan korelasi antar item dengan menggunakan 
program IBM statistik SPSS v.21. Program analisis digunakan dalam software ini 






Hasil Uji Validitas Item Instrumen Pada Variabel X 
No. 
Item 
Nilai rhitung Nilai rtabel  
(n=62, P=5%) 
Keterangan  
1 0,291 0,254 valid 
2 0,376 0,254 valid 
3 0,652 0,254 valid 
4 0,725 0,254 valid 
5 0,572 0,254 valid 
6 0,441 0,254 valid 
7 0,666 0,254 valid 
8 0,814 0,254 valid 
9 0,762 0,254 valid 
10 0,610 0,254 valid 
11 0,716 0,254 valid 
 
 
12 0,527 0,254 valid 
13 0,565 0,254 valid 
14 0,747 0,254 valid 
15 0,612 0,254 valid 
Dengan mengkonsultasikan harga korelasi pearson (rhitung) yang diperoleh 
dengan harga r pada tabel kritik untuk n = 62 dan P (5%) yaitu sebesar 0,254, maka 
diketahui dari 15 item instrumen pada variabel X dinyatakan semua item valid. 
Demikian pula halnya dengan tingkat validitas item instrumen pada variabel Y 
dengan prosedur yang sama. 
Tabel 3.5 
Hasil Uji Validitas Item Instrumen Pada Variabel Y 
No.  
Item 
Nilai rhitumg Nilai rtabel 
(n=62, P=5%) 
Keterangan 
1. 0,647 0,254 Valid 
2. 0,769 0,254 Valid 
3. 0,488 0,254  Valid 
 
 
4. 0,607 0,254 Valid 
5. 0,744 0,254  Valid 
6. 0,609 0,254  Valid 
7. 0,764 0,254  Valid 
8. 0,697 0,254  Valid 
9. 0,752 0,254 Valid 
10. 0,811 0,254 Valid 
11. 0,827 0,254 Valid  
12. 0,172 0,254 Tidak Valid 
13. 0,437 0,254 Valid 
14. -0,020 0,254 Tidak Valid 
15. 0,164 0,254 Tidak valid 
 
Dengan mengkonsultasikan harga korelasi pearson (rhitung) yang diperoleh 
dengan harga r pada tabel kritik untuk n = 62 dan P (5%) yaitu sebesar 0,254, maka 




2. Realibilitas instrumen 
Uji realibilitas digunakan untuk mengetahui alat pengumpul data yang 
digunakan menunjukan tingkat ketepatan, keakuratan, kestabilan, atau konsisten 
dalam mengungkapkan gejala tertentu dari sekelompok individu, walaupun dilakukan 
pada waktu yang berbeda-beda.  
Untuk mengetahui tingkat reliabilitas instumen yang digunakan dalam penelitian, 
mengingat bahwa skor yang diberikan pada setiap tanggapan dalam angket/kuesioner 
ini memiliki kisaran rentang 1 sampai 4, maka dalam hal ini teknik yang digunakan 
adalah model konsistensi internal dengan teknik Cronbach’s  Alpha. Menurut 
Arikunto bahwa “Rumus alpha digunakan untuk mencari reliabilitas instrumen yang 
skornya bukan 1 dan 0, misalnya angket atau soal bentuk uraian”. Rumus korelasi 
Alpha yang dimaksud adalah:  







R11       : nilai korelasi alpha 
K        : banyaknya butir item  
∑ߪb
2   : jumlah varian item 
ߪb




Instrumen dinyatakan reliable apabila nilai rhitung  >  rtabel  pada n = 62 dengan P (5%), 
yaitu 0,254. 
Berdasarkan hasil uji coba instrumen kepada 62 orang responden, diperoleh sejumlah 
data yang selanjutnya dilakukan pengelohan korelasi antar item dengan menggunakan 
program IBM Statistik SPSS v.21. Program analisis yang digunakan dalam software 
ini adalah prosedur analysis reliability model alpha. Dari hasil perhitungan tersebut 
diperoleh besarnya nilai Cornbach’s alpha sebagai berikut: 
Tabel 3.6 
Hasil Uji Reliabilitas Instrumen 
Masing-masing Variabel 

















0,750 0,896 16 0,750 0,879 16 
Instrumen dinyatakan reliabel apabila pada P (5%) jika nilai > 0, 297  
Tabel tersebut menunjukan besarnya tingkat reliabilitas instrumen masing-
masing variabel, dan selanjutnya harga tersebut dikonsultasikan dengan harga rtabel 
 
 
pada n = 62 dengan P (5%) yaitu sebesar 0,254. Apabila nilai Alpha yang diperoleh > 
dari nilai rtabel maka instrumen dinyatakan reliabel 
Dari perhitungan tersebut, diketahui bahwa instrumen untuk kedua variabel 
penelitian masing-masing dinyatakan reliabel. Sementara itu, secara keseluruhan, 
instrumen penelitian ini dinyatakan reliabel. 
G. Analisis Data  
1. Analisis Data Deskriptif  
Analisis deskriptif digunakan untuk mendeskripikan data hasil penelitian pada 
semua variabel yang diteliti. Dalam deskriptif ini dilakukan dengan perhitungan 
statistika, seperti frekuensi, prosentase, mean, dan median. 
Untuk kepentingan deskriptif data dimaksud dilakukan melalui beberapa 
langkah yaitu: 
a. Menentukan skor maksimum dan minimum  
b. Menghitung besarnya range 
c. Menghitung nilai rata-rata (mean) 
d. Menghitung presentasi frekuensi 
e. Menghitung nilai standar deviasi 
f. Menghitung varians 
2. Tehnik analisis statistik inferensial  
a. Model persamaan regresi linear sederhana adalah berikut ini: 
 
 
Y = a + b X 
Dimana: 
Y = variabel response atau variabel akibat (dependent) 
X = variabel predictor atau variabel faktor penyebab (independent) 
a = konstanta  
b = koeefisien regresi (kemiringan); besaran response yang ditimbulkan oleh 
predictor.  
Nilai-nilai a dan b dapat dihitung dengan menggunakan rumus: 
a = (∑Y) (∑X2 ) – (∑X) (XY) 
              n ∑ X2 – ( ∑ X)2  
   
 b = n ∑ XY – (∑X) (XY) 
              n ∑ X2 – ( ∑ X)2  
   
b. Uji Signifikan (Uji t) 
Uji-t ini digunakan untuk menguji dan mengetahui Efektivitas penerapan 
prinsip-prinsip kepemimpinan kepala sekolah  (X) terhadap variabel Mutu layanan 
administrasi pendidikan (Y) di SMA Islam Al-Azhar 12 Makassar sesuai konsep 
 
 
TQM  (total quality management), Sebelum dilanjutkan dengan penguji hipotesis 
yang telah ditentukan maka terlebih dahulu dicari kesalahan baku regresi dan 
kesalahan baku koefisien b (penduga b) sebagai berikut: 
1) Untuk menghitung kesalahan baku regresi digunakan rumus: 
             b = ∑௫೔௬೔
∑௫೔
మ  
2) Untuk menghitung kesalahan koefisien regresi b digunakan rumus: 
 ܵ௕ = ට
ଵ
௡ିଶ
(∑ݕ௜ଶ −	ܾଶ ∑ݔ௜ଶ)44 
3) Pengujian hipotesis 
a) Menentukan formulasi hipotesis 
   H ₒ : β =      βₒ = 0 
   H ı :β  ≠  β ₒ 
b) Menentukan taraf nyata (α) dan nilai ttabel 
    α  = 5% = 0,05       ߙ ₂⁄  = 0.025 
   db= n-2 = 62-2 = 60 
   ttabel = t0,025 (60) = 2,000 
c) Menentukan criteria penguji hipotesis: 
        thitung < ttabel  =  H0 diterima 
        thitung > ttabel   =  H1 diterima 
                                               
44 J Supranto, M. A. Metode Ramalan Kuantitatif Untuk Perencanaan Ekonomi dan Bisnis 
(Jakarta: Rineka Cipta), h. 63. 
 
 





4) Membuat Kesimpulan 
Jika  H0 diterima berarti penerapan prinsip-prinsip kepemimpinan kepala 
sekolah tidak efektif (X) terhadap Mutu layanan administrasi pendidikan (Y) di SMA 
Islam Al-Azhar 12 Makassar sesuai konsep TQM (total quality management)  H1 
diterima berarti penerapan prinsip-prinsip kepemimpinan kepala sekolah  efektif 
terhadap Mutu layanan administrasi pendidikan (Y) di SMA Islam Al-Azhar 12 









                                               
45Iqbal  hasan,  pokok-pokok materi statistik I: Statistik deskrptif  (Jakarta: Bumi Aksara., 




HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
A. Hasil Penelitian  
1. Penerapan Prinsip-Prinsip Kepemimpinan Kepala Sekolah 
Penerapan prinsip-prinsip kepemimpinan kepala sekolah yang terdiri dari 6 
aspek yaitu, aspek melayani (4 item pernyataan), aspek membuat keputusan (2 item 
pernyataan), aspek keteladanan (3 item pernyataan), aspek bertanggung jawab (2 item 
pernyataan), aspek bekerja sama (2 item pernyataan) dan aspek menciptakan 
perubahan (2 item pernyataan). Dari ke-enam aspek tersbut terdapat 15 item soal 
yang akan diisi oleh responden. Hasil penelitian yang diperoleh dari jawaban 
responden selanjutnya dideskriptifkan.  
Analisis deskriptif variabel merupakan upaya menggambarkan secara 
mendalam tentang data yang diperoleh selama penelitian, sehingga akan mengetahui 
makna dan keadaan yang sebenarnya dari yang diteliti. deskriptif penerapan prinsip-
prinsip kepemimpinan kepala sekolah yaitu menentukan skor maksimum dan 
minimum, menghitung besarnya range, menghitung nilai rata-rata (mean), 
menghitung nilai yang sering muncul (mode), menghitung presentase frekuensi, 
menghitung standar deviasi, dan menghitung varians. Adapun analisis deskriptif 
variabel implementasi prinsip-prinsip kepemimpinan kepala sekolah dapat dilihat dari 




Deskriptif Statistik Penerapan Prinsip-Prinsip Kepemimpinan Kepala Sekolah 
(X) 
N  Valid  62 
Missing  0 
Mean  45,60 
Std. Error Of Mean  0,961 
Median  43,50 
Mode 41 
Std. Deviation  7,5655 
Variance  57,228 
Skewness  0,537 
Std. error of skewness 0,304 
Kurtosis  -0, 884 
Std. error kurtosis  0,599 
Range  25 
Minimum  35 
Maximum  60 
 
 
Percentiles       10 
                        90 
36,30 
58,40 
(sumber: Hasil penelitian ini menggunakan SPSS versi. 21) 
Tabel 4.1 menjelaskan bahwa responden dalam penelitian ini berjumlah 62 
orang pegawai dan siswa, sampel yang digunakan adalah seluruh jumlah pegawai dan 
siswa di SMA Islam Al-Azhar 12 Makassar. Hasil jawaban responden dari variabel 
evektivitas penerapan prinsip-prinsip kepemimpinan kepala sekolah diperoleh hasil 
untuk: mean (rata-rata) sebesar 45,60, titik tengah (median) 43,50, nilai yang sering 
muncul (mode) 41, simpangan baku (standar deviasi) 7,565, tingkat penyebaran data 
(variance) 57,228, rentangan (range) 25, skor minimum dari data sebesar 35, dan skor 
maksimum sebesar 60. 
a. Mengkategorikan Skor Responden  
Karena angket penelitian ini berjumlah 15 item soal dengan 4 alternatif 
jawaban, dan 4 kriteria penilaian, sehingga diperoleh rentangan skor 15 sampai 60. 
Data ini diperoleh dari 62 orang pegawai dan siswa yang menjadi responden. 
Berdasarkan data skor penerapan prinsip-prinsip kepemimpinan kepala sekolah skor 
terendah 35 dan skor tertinggi 60, dengan mean sebesar 45,60, standar deviasi sebesar 




Untuk mengetahui kategori penerapan prinsip-prinsip kepemimpinan kepala sekolah 
di SMA Islam Al-Azhar 12 Makassar, dapat diketahui dengan mengkategorikan skor 
responden. Adapun interval penelitian penerapan prinsip-prinsip kepemimpinan 
kepala sekolah di SMA Islam Al-Azhar 12 Makassar yang digolongkan kedalam 3 
(tiga) kategori, dapat dilihat pada tabel berikut: 
Tabel 4.2 
Kategori Penerapan Prinsip-Prinsip Kepemimpinan Kepala Sekolah Di SMA 
Islam Al-Azhar 12 Makassar 
Batas Kategori Interval Frekuensi Kategori Persentase 
X < (µ~ 1,0ߪ) X<38 11 Rendah 18% 
(µ~1,0ߪ) ≤ X < (µ+1,0ߪ) 38 ≤X<53 40 Sedang 62% 
(µ+1,0ߪ) ≤	X 53 ≤X 10 Tinggi 20% 
Jumlah 61  100% 
 
Berdasarkan hasil analisis deskriptif tersebut, dengan memperhatikan 62 
orang pegawai dan siswa  sebagai sampel, 11 atau 18%  pegawai dan siswa yang 
barada dalam kategori rendah, 40 atau 65% pegawai dan siswa yang barada dalam 
kategori sedang, 10 atau 17% pegawai dan siswa yang barada dalam kategori tinggi. 
Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa gambaran penerapan prinsip-prinsip 
 
 
kepemimpinan kepala sekolah di SMA Islam Al-Azhar 12 Makassar berada dalam 
kategori sedang. 
2. Mutu Layanan Administrasi Pendidikan 
Sebagaimana untuk megetahui mutu layanan akademik siswa dengan 
menggunakan data kuesioner yang telah diisi oleh 62 orang responden pegawai dan 
siswa, berikut ini disajikan statistik deskriptif  variabel mutu layanan administrasi 
pendidikan, seperti yang tersaji pada Tabel 4.3. 
Tabel 4.3 
Deskriptif Statistik Mutu Layanan Administrasi Pendidikan 
N  Valid  62 
Missing  0 
Mean  44,58 
Std. Error Of Mean  0,926 
Median  41,00 
Mode 40 
Std. Deviation  7,291 
Variance  53,166 
Skewness  0,638 
 
 
Std. error of skewness 0,304 
Kurtosis  -1, 027 
Std. error kurtosis  0,599 
Range  26 
Minimum  34 
Maximum  60 
Percentiles       10 
                        90                    
38,00 
56,00 
(sumber: Hasil penelitian ini menggunakan SPSS versi. 21) 
Tabel 4.3 menjelaskan bahwa responden dalam penelitian ini berjumlah 62 
orang pegawai dan siswa, sampel yang digunakan adalah seluruh jumlah pegawai dan 
siswa di SMA Islam Al-Azhar 12 Makassar. Hasil jawaban responden untuk variabel 
mutu layanan akademik diperoleh hasil untuk: mean (rata-rata) sebesar 44,58, titik 
tengah (median) 41,00, nilai yang sering muncul (mode) 40, simpangan baku (standar 
deviasi) 7,291, tingkat penyebaran data (variance) 53,166, rentangan (range) 26, skor 
minimum dari data sebesar 34, dan skor maksimum sebesar 60.  
a. Mengkategorikan Skor Responden  
Karena angket penelitian ini berjumlah 15 item soal dengan 4 alternatif 
jawaban, dan 4 kriteria penilaian, sehingga diperoleh rentangan skor 15 sampai 60. 
Data ini diperoleh dari 62 orang pegawai dan siswa yang menjadi responden. 
 
 
Berdasarkan data skor mutu layanan administrasi pendidikan skor terendah 34 
dan skor tertinggi 60, dengan mean sebesar 44,58, standar deviasi sebesar 7,291. 
Hasil perhitungan statistik deskripsi dikorelasi menjadi skala 3 menurut Azwar. 
Untuk mengetahui kategori mutu layanan administrasi pendidikan di SMA 
Islam Al-Azhar 12 Makassar, dapat diketahui dengan mengkategorikan skor 
responden. Adapun interval penilaian mutu layanan administrasi pendidikan di SMA 
Islam Al-Azhar 12 Makassar yang digolongkan kedalam 3 (tiga) kategori46, dapat 
dilihat pada tabel berikut: 
Tabel 4.4 
Kategori mutu layanan administrasi pendidikan di SMA Islam Al-Azhar 12 
Makassar 
Batas Kategori Interval Frekuensi Kategori Persentase 
X < (µ~ 1,0ߪ) X<37 5 Rendah 8% 
(µ~1,0ߪ) ≤ X < (µ+1,0ߪ) 37 ≤X<52 42 Sedang 63% 
(µ+1,0ߪ) ≤	X 52 ≤X 14 Tinggi 29% 




                                               
46 Saifuddin Azwar, Penyusunan Skala Psikologi (Yogyakarta; Pustaka Pelajar, 1999), h. 109. 
 
 
Berdasarkan hasil analisis deskriptif tersebut, dengan memperhatikan 62 
orang pegawai dan siswa sebagai sampel, 5 atau 8%  p;egawai dan siswa yang barada 
dalam kategori rendah, 42 atau 69% pegawai dan siswa yang berada dalam kategori 
sedang, 14 atau 23% pegawai dan siswa  yang barada dalam kategori tinggi. Dengan 
demikian, dapat disimpulkan bahwa gambaran mutu layanan administrasi pendidikan 
di SMA Islam Al-Azhar 12 Makassar berada dalam kategori sedang. 
3. Efektivitas Penerapan Prinsip-Prinsip Kepemimpinan Kepala Sekolah 
Terhadap Peningkatan Mutu Layanan Administrasi Pendidikan Di SMA 
Islam  Al-Azhar  12  Makassar  Sesuai  Konsep  TQM  (Total Quality 
Management)  
Untuk mengetahui efektivitas dari variabel penerapan prinsip-prinsip 
kepemimpinan kepala sekolah  (X) terhadap variabel Mutu layanan administrasi 
pendidikan (Y) di SMA Islam Al-Azhar 12 Makassar sesuai konsep TQM (total 
quality management) menggunakan korelasi regresi sederhana.  
a. Uji Regresi  
 Perhitungan analisis regresi sederhana dipergunakan untuk menguji 
bagaimana Efektivitas variabel penerapan prinsip-prinsip kepemimpinan kepala 
sekolah  (X) terhadap variabel Mutu layanan administrasi pendidikan (Y) di SMA 
Islam Al-Azhar 12 Makassar sesuai konsep TQM (total quality management). 
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· Dependent Variabel: mutu layanan akademik  
· Predictors:  (constant), efektivitas penerapan prinsip-prinsip kepemimpinan kepala 
sekolah 
( sumber: Hasil penelitian ini menggunakan SPSS versi. 21) 
Tabel ANOVA di atas dapat menjelaskan apakah model dari persamaan regresi yang 
digunakan sesuai atau tidak, maka hipotesisnya adalah sebagai berikut: 
H0 = Model Regresi yang digunakan tidak sesuai  
H1 = Model regresi yang digunakan sesuai  
Kaidah pengujian signifikansi: 
Fhitung  ≥  Ftabel , maka tolak H0 dan terima H1artinya signifikan 
Fhitung  ≤  Ftabel , maka terima H0 dan tolak H1 artinya tidak signifikan 
Jika menggunakan nilai p.value/sig.  
 
 
H0 ditolak jika p value < 0,05 
H0 diterima jika p value > 0,05 
 Dari tabel ANOVA diperoleh hasil: 
Fhitung  = 107,186 ≥  Ftabel = 4,00, maka tolak H0 dan terima H1 artinya signifikan  
Dan dari nilai p.value/sig = 0,000 < 0,05, maka H0 ditolak dan terima H1. 
Jadi dapat disimpulkan bahwa model regresi dapat diterima. 
b. Uji Signifikan (Uji t) 
Tabel 4.5 (Lanjutan) 
Coefficienta 
a. Dependent Variabel: Mutu layanan akademik siswa  
(sumber: Hasil penelitian ini menggunakan SPSS versi. 21) 
 Setelah menguji apakah model yang digunakan sesuai atau tidak, selanjutnya 
menguji apakah variabel penerapan prinsip-prinsip kepemimpinan kepala sekolah (X)  
 
Model 





















Efektif terhadap variabel Mutu layanan administrasi pendidikan (Y) di SMA Islam 
Al-Azhar 12 Makassar sesuai konsep TQM (Total Quality Management). 
Hipotesis: 
H0:  Penerapan prinsip-prinsip kepemimpinan kepala sekolah tidak efektif terhadap 
Mutu layanan administrasi pendidikan. 
H1:   Penerapan prinsip-prinsip kepemimpinan kepala sekolah efektif terhadap Mutu 
layanan administrasi pendidikan. 
Kaidah pengujian signifikansi: 
thitung  ≥  ttabel , maka tolak H0 dan terima H1 artinya signifikan 
thitung  ≤  ttabel , maka terima H0 dan tolak H1 artinya tidak signifikan 
Jika menggunakan nilai p.value/sig.  
H0 ditolak jika p value < 0,05 
H0 diterima jika p value > 0,05 
  Dari tabel 4.10 diperoleh hasil: 




Nilai p.value/sig = 0,000 < 0,05, maka tolak Ho dan H1 diterima. Jadi dapat 
disimpulkan bahwa penerapan prinsip-prinsip kepemimpinan kepala sekolah (X) 
efektif terhadap Mutu layanan administrasi pendidikan (Y) di SMA Islam Al-Azhar 
12 Makassar sesuai konsep TQM (Total Quality Management). nilai beta sebesar 
0,801 menunjukan besarnya Efektivitas penerapan prinsip-prinsip kepemimpinan 
kepala sekolah (X) terhadap Mutu layanan akademik siswa (Y).  
Besar kecilnya kontribusi variabel X terhadap Y dapat ditentukan dengan 
rumus koefisien determinasi (Kd): 
Kd = r2 X 100% = (0,801)2 X 100% = 64% 
Besaran angka diatas mengandung pengertian bahwa Efektivitas penerapan 
prinsip-prinsip kepemimpinan kepala sekolah memberikan kontribusi terhadap mutu 
layanan akademik siswa sebesar 64% dan sisanya yaitu sebesar 36% ditentukan oleh 
faktor lainnya yang tidak dibahas dalam penelitian ini. 
Dari tabel 4.10 diperoleh nilai: 
a  = 9,373 
b  = 0,772 
Jadi persamaan regresinya adalah Y = 9,373 + 0,772 X, menyatakan bahwa 
jika tidak ada kenaikan nilai dari variabel X, nilai variabel Y adalah 9,373 Koefisien 
 
 
regresi sebesar 0,772 menyatakan bahwa setiap penambahan (karena tanda +) satu 
nilai pada variabel X akan memberikan kenaikan skor sebesar 0,772.  
B. Pembahasan Hasil Penelitian  
Berdasarkan hasil uji t dalam penelitian, diperoleh thitung = 10,368 dengan taraf 
signifikan 5% uji dua pihak, db = n – 2 = 60 diperoleh t0,025 (60) = 2,000, jadi thitung = 
10,368 ≥ t0,025 (60) = 2,000. Hasil penelitian tersebut menggambarkan bahwa 
penerapan prinsip-prinsip kepemimpinan kepala sekolah efektif terhadap peningkatan 
mutu  layanan  administrasi  pendidikan  di  SMA  Islam  Al-Azhar  12  Makassar  sesuai  
konsep TQM (Total Quality Management). 
Mutu layanan berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan 
pelanggan serta ketepatan penyampaian untuk mengimbangi harapan pelanggan. 
Mutu pelayanan diketahui dengan cara membandingkan harapan/kepentingan 
pelanggan atas layanan yang ideal dengan layanan yang benar-benar mereka terima. 
Semakin bermutu suatu layanan yang diberikan semakin tinggi kepuasan yang 
dirasakan oleh pegawai dan siswa. Pelayanan yang bermutu juga dapat memberi 
dorongan pada seseorang untuk bekerja lebih baik. Hal tersebut sejalan dengan 
adanya dorongan dari kepala sekolah. Kepala sekolah yang baik dapat memberikan 
pelayanan yang baik kepada seluruh personel sekolah sehingga dapat menjadi contoh 
yang baik. kepemimpinan kepala sekolah merupakan faktor internal yang 
mempengaruhi mutu layanan administrasi pendidikan. Kepemimpinan kepala sekolah 
 
 
merupakan salah satu faktor yang paling mempengaruhi mutu sekolah, semakin baik 
kepemimpinan kepala sekolah maka semakin bagus kualitas dari sekolah tersebut.  
Penerapan prinsip-prinsip kepemimpinan kepala sekolah dalam penelitian ini 
dilihat dari segi perilaku dan kepribadian pemimpin dan peran penting seorang 
pemimpin. Menurut Toman Sony Tambunan ada enam prinsip yang harus diterapkan 
yaitu, prinsip melayani, prinsip membuat keputusan, prinsip keteladanan, prinsip 
bertanggung jawab, dan prinsip bekerja sama.  
Dalam teori kepemimpinan, pemimpin yang efektif harus bisa melayani guna 
memenuhi kebutuhan dan keinginan mereka, sehingga meningkatkan kesejahteraan 
orang-orang yang dipimpinnya. Dengan prinsip melayani, kepala sekolah akan lebih 
memperhatikan dan lebih mengutamakan kepentingan seluruh personil sekolah 
dibanding dengan kepentingan pribadi. Sebagai kepala sekolah, memberikan 
pelayanan yang baik terhadap seluruh komponen sekolah merupakan hal yang paling 
utama sehingga orang lain dapat lebih terbuka dalam menyampaikan ide-ide ataupun 
keluhan apa yang mereka alami. dengan keterbukaan seluruh personil sekolah 
tersebut memudahkan kepala sekolah dalam membuat keputusan. Membuat 
keputusan merupakan tugas seorang peemimpin. Seorang pemimpin harus mampu 
menyelesaikan masalah dengan memberikan keputusan yang cerdas.  
Kepala sekolah sebagai seorang  pemimpin harus dapat menunjukan pengaruh 
yang baik dan memberikan nilai positif terhadap para pengikutnya. Keteladanan 
seorang pemimpin dilihat dari sikap dan tindakan dalam memberikan inspirasi. 
 
 
Kepala sekolah juga harus dapat menjadi panutan dan bisa diikuti kepribadiannya 
bagi orang lain. selain menjadi teladan yang baik, kepala sekolah juga harus mampu 
bertanggung jawab terhadap tugas yang diembannya. Kepala sekolah harus amanah 
dalam menjalankan tugasnya sebagai pemimpin.  
Bekerja sama merupakan hal yang paling penting dalam sebuah organisasi, 
dengan demikian kepala sekolah harus mampu menciptakan budaya kerja sama yang 
baik diantara seluruh anggota organisasi maupun orang lain. dengan adanya kerja 
sama akan akan memberikan sumbangsi ide-ide dalam menciptakan perubahan. 
Menciptakan perubahan dimana kepala sekolah memiliki inovatif dan kreatif untuk 
kemajuan sekolah. 
Keenam prinsip tersebut apabila diterapkan akan meningkatkan mutu layanan 
administrasi pendidikan. Semakin baik penerapan prinsip-prinsip kepemimpinan 
kepala sekolah, maka semakin tinggi pula mutu layanan administrasi pendidikan, 
begitupun sebaliknya, semakin buruk penerapan prinsip-prinsip kepemimpinan 











Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah dijelaskan 
sebelumnya, maka dapat dimpulkan sebagai berikut: 
1. Penerapan prinsip-prinsip kepemimpinan kepala sekolah di SMA Islam Al-
Azhar 12 Makassar berada dalam kategori efektif yang dianalisis oleh data  11 
atau 18% pegawai dan siswa dalam kategori rendah, 38 atau 62% pegawai dan 
siswa dalam kategori sedang, dan 13 atau 20% pegawai dan siswa dalam 
kategori sangat tinggi. 
2. Mutu layanan administrasi pendidikan  
Mutu layanan administrasi pendidikan di SMA Islam Al-Azhar 12 makassar, 
5 atau 8%  pegawai dan siswa yang barada dalam kategori rendah, 39 atau 
63% pegawai dan siswa yang barada dalam kategori sedang, 18 atau 29% 
pegawai dan siswa yang barada dalam kategori tinggi. Dengan demikian, 
dapat disimpulkan bahwa gambaran mutu layanan administrasi pendidikan di 
SMA Islam Al-Azhar 12 Makassar berada dalam kategori sedang. 
3. Efektivitas penerapan prinsip-prinsip kepemimpinan kepala sekolah terhadap 
peningkatan mutu layanan administrasi pendidikan sesuai konsep TQM (Total 
Quality Management) di SMA Islam Al-Azhar 12 Makassar. 
 
 
Dari hasil uji nalisis regresi sederhana diperoleh nilai thitung = 10,353. Hasil 
analisis data menunjukkan bahwa penerapan prinsip-prinsip kepemimpinan 
kepala sekolah efektif terhadap peningkatan mutu layanan administrasi 
pendidikan sesuai konsep TQM (Total Quality Management)  di  SMA  Islam  
Al-Azhar 12 Makassar. Hal ini dilihat dari pengujian hipotesis dimana thitung ≥ 
ttabel = 10,353 ≥ 2,000, maka H1 diterima dan H0 ditolak. 
Dengan demikian, penulis dapat menyimpulkan bahwa penerapan prinsip-
prinsip kepemimpinan kepala sekolah efektif terhadap peningkatan mutu 
layanan administrasi pendidikan sesuai konsep TQM (Total Quality 
Management) di SMA Islam Al-Azhar 12 Makassar. 
B. Saran  
Sehubungan dengan hasil penelitian yang telah dikemukakan diatas dan 
berbagai keterbatasan yang dimiliki penulis dalam penelitian ini, maka saran-saran 
yang dapat dikemukakan dari hasil penelitian ini yaitu: 
1. Kepala Sekolah 
Diharapkan kepada kepala sekolah untuk menjalankan prinsip-prinsip 
kepemimpinan kepala sekolah untuk  meningkatkan mutu layanan 
administrasi di sekolah. 
2. Guru  
Diharapkan kepada guru untuk menerapkan prinsip-prinsip kepemimpinan 
dalam memberi layanan kepada siswa agar meningkatkan mutu layanan. 
 
 
3. Pegawai Tata Usaha 
Diharapkan kepada pegawai tata usaha agar memberikan pelayanan yang baik 
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PETUNJUK PENGISIAN ANGKET  
 
Angket ini hanya untuk kepentingan ilmiah dan tidak akan mempengaruhi pihak 
lain. Jawablah dengan sejujur-jujurnya dan sebenar-benarnya sesuai pendapat masing-
masing maupun sesuai dengan yang dialami. Setiap orang mempunyai jawaban 
masing-masing berdasarkan keadaan sebenarnya. Pilihlah jawaban yang sesuai dengan 
dirimu. Karena tidak ada jawaban yang salah. Bacalah setiap nomor dengan cermat. 
 
A. Petunjuk Khusus  
Pilihlah salah satu jawaban dengan cara memberi tanda cek ( √ ) pada kolom pilihan 
jawaban yang tersedia! Adapun keterangan alternatif jawaban sebagai berikut: 
SS              : Sangat Sesuai  
S                : Sesuai  




VARIABEL EFEKTIVITAS PENERAPAN PRINSIP-PRINSIP 
KEPEMIMPINAN KEPALA SEKOLAH (X) 
DEFINISI  DIMENSI  INDIKATOR  ITEM  













Keteladanan 1. Sikap  
2. Tindakan  
7,8 
9 
Bertanggung jawab 1. Bertanggung jawab 
menyelesaikan 
tugas 
2. Bertanggung jawab 

















1. Inovatif  





VARIABEL MUTU LAYANAN ADMINISTRASI PENDIDIKAN SESUAI 
KONSEP TQM (TOTAL QUALITY MANAGEMENT) 























a. Cepat tanggap 






Jaminan (assurance) a. Komunikasi  
b. Kredibilitas  
c. Keamanan 
d. Kompeten 





























No Prinsip Kepemimpinan Kepala sekolah  Pilihan Jawaban 
SS S TS ST
S 
1. Kepala sekolah mendengarkan keluhan dan 
masukan  
    
2. Kepala sekolah saya tidak memberikan apresiasi 
kepada pegawai dan siswa yang berprestasi 
    
3. Kepala sekolah memberikan saran, masukan dan 
sugesti kepada pegawai dan siswa 
    
4. Kepala sekolah memberikan bimbingan dan 
arahan secara berkala kepada pegawai dan siswa 
    
5. Kepala sekolah tanggap dan teliti pada masalah 
yang dihadapi pegawai dan siswa 
    
6. Kepala sekolah saya tidak memberikan solusi 
pada pegawai dan siswa yang bermasalah 
    
7. Kepala sekolah tidak memiliki kepribadian yang 
patut dicontoh oleh seluruh personil sekolah  
    
8. Kepala sekolah menjadi sumber inspirasi bagi 
seluruh pesonil sekolah  
    
9. Kepala sekolah menjadi contoh/suri tauladan     
 
 
yang baik bagi seluruh personil sekolah  
10. Kepala sekolah memahami tugas-tugas apa yang 
harus dikerjakan  
    
11. Kepala sekolah mampu bertanggung jawab pada 
ketua yayasan  
    
12. Kepala sekolah mampu bekerja sama dengan 
seluruh personil sekolah  
    
13. Kepala sekolah memonitor perkembangan 
kualitas pegawai dan siswa 
    
14. Kepala sekolah memiiki ide-ide dan kreasi-kreasi 
untuk kemajuan sekolah  
    
15. Kepala sekolah mengembangkan program-
program ekrakurikuler yang berwawasan 
keunggulan  
    
 Mutu Layanan Pilihan Jawaban 
SS S TS ST
S 
1. Pegawai tata usaha memperhatikan kerapian 
ruangan 
    
2. Pegawai dilengkapi dengan komputer untuk 
memudahkan pelayanan   
    
3. Pegawai tata usaha berpenampilan sopan dan 
rapih  
    
4. Ruangan tata usaha dilengkapi dengan telepon 
agar mudah dihubungi   
    
5. Pegawai tata usaha memberikan informasi yang 
jelas dan tepat sesuai dengan harapan saya  
    
 
 
6. Pelayanan yang diberikan cepat      
7. Pegawai tata usaha tanggap dalam memberikan 
pelayanan  
    
8. Pegawai tata usaha selalu memberikan pelayanan 
dengan baik 
    
9. Pegawai tata usaha tidak mampu berkomunikasi 
dengan baik  
    
10. Pegawai tata dapat dipercaya dalam memberikan 
pelayanan  
    
11. Pelayanan yang diberikan terjamin 
kerahasiaannya 
    
12. Pegawai tata usaha memiliki pengetahuan dan 
keterampilan yang sesuai dengan tugasnya 
    
13. pegawai tata usaha sangat sopan dalam 
memberikan pelayanan  
    
14. Pegawai tata usaha selalu ada di tempat ketikan 
dibutuhkan 
    










Hasil Uji Validitas Item Instrumen Variabel Efektivitas Penerapan Prinsip 













Hasil uji reliabilitas instrumen variabel X  
 




Lampiran 3.6 (Lanjutan) 
Hasil Uji Reliabilitas  



































Lampiran  4.2 
Deskriptif Statistik Variabel Mutu Layanan Administrasi Pendidikan Sesuai 






















Mutu Layanan Administrasi Pendidikan 




Lampiran  4.5 
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